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La Empresa de Telecomunicaciones de Pereira S.A. E.S.P., en su afán por brindar 
servicios que cumplan con las expectativas de los clientes, tanto internos como 
externos, y en la búsqueda constante del mejoramiento continuo de su 
organización, se ha enfocado en mejorar sus procesos y procedimientos, con el fin 
de lograr excelentes resultados para la empresa. 
 
Por tal motivo, la empresa ha requerido la documentación de los procedimientos 
que hacen parte de los procesos actuales de la misma, con el fin de lograr 
optimizar los recursos existentes, sacar más provecho del talento humano con que 
cuenta, alcanzando mejores niveles en los indicadores internos, generando un 
mayor nivel de satisfacción y con todo ello continuar arrojando márgenes Ebitda 
(Earnings Before Interests, Taxes, Devaluations and Amortizations) por encima de 
los niveles promedio del sector. 
 
Para lograr la documentación de los procedimientos fue necesario realizar un 
análisis de la información existente, especialmente de los manuales de procesos y 
manuales de responsabilidad. Posterior a esto realizar entrevistas a los 
colaboradores involucrados en los procedimientos, siguiendo con el diseño y la 
documentación de los mismos. Lo anterior con el fin de encontrar oportunidades 
de mejora que llevarán a incrementar la productividad de la empresa. 
 
La documentación y caracterización de procesos y procedimiento se erige en una 
herramienta de fundamental importancia en tres sentidos: brinda mejores niveles 
de seguridad en la forma de efectuar las actividades, hace más efectiva la solución 
de problemas y mitigación de riesgos, y tercero, permite hacer un análisis más 






The Empresa de Telecomunicaciones de Pereira S.A. E.S.P., on its effort to 
provide services that carry out the expectations of internal clients as well as 
external clients, and on the constant research of continuous improvement, has 
focused on a project to develop its process and procedures, with the aim to 
achieve best results for the company. 
 
To facilitate the develop of the above mentioned, the company has required the 
documentation of the procedures that belong to the actual processes of the 
company, looking forward to optimize the existing resources, take more advantage 
of the human talent that belongs to the company, reaching the best levels on 
internal indicators, and causing a big level of satisfaction, bringing forth Ebitda 
margin (Earnings Before Interests, Taxes, Devaluations and Amortizations) over 
the average levels of the sector. 
 
To accomplish the documentation of the procedures, first of all it was necessary to 
realize an analysis of the existing information, then continuing making the 
interviews with the employees involved on the procedures, and finally doing the 
design and documentation of the procedures. The importance of this project, 
finally, is to find improvement opportunities that will lead to increase productivity in 
the company. 
 
The documentation of processes and procedures is found as a necessary tool on 
three senses: offers best security levels when it refers on developing the activities, 
makes more effective the problems’ solutions and the soothing of risks, allows 
making a controlled analysis in order to propose improvement actions, as well as 






En el entorno moderno en el que se desenvuelven las personas y las 
organizaciones actualmente, donde la competitividad es cada vez mayor, las 
empresas deben velar por el cumplimiento de sus objetivos y metas, buscando 
constantemente la eficiencia (optimización de los recursos) y eficacia (logro de 
objetivos), y por ende la productividad. Es por esto que han detectado que la mejor 
forma de alcanzarlo se encuentra en la integración de procesos, en el 
profesionalismo de las personas y en la optimización de  los recursos, haciendo 
que se maximicen las utilidades. 
 
Por tal motivo, la finalidad de este trabajo radica en la documentación y 
estandarización de los procedimientos que soportan la prestación de los servicios 
de telecomunicaciones, específicamente en la Empresa de Telecomunicaciones 
de Pereira S.A. E.S.P., puesto que es en este entorno donde se permiten 
encontrar problemas organizativos, que llevan a identificar oportunidades de 
mejora a la empresa, y por tanto lograr una actualización de manera permanente 















3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
3.1 Diagnóstico del problema 
 
Actualmente, en la Empresa de Telecomunicaciones de Pereira S.A. E.S.P. no 
están estandarizados ni existen referencias físicas de los procedimientos que de 
ella hacen parte, por lo tanto existe una preocupación latente, ya que los mismos 
dependen de las personas y no del cargo, significando esto que, si las personas 
fallan en determinado momento, los procedimientos se paralizan. Adicional a esto, 
en la Empresa se manejan los procedimientos funcionalmente, lo que significa que 
estos se encuentran organizados por áreas, unas independientes de otras, donde 
las actividades son basadas en el control y orientadas hacia el jefe o el área, y las 
mejoras están limitadas únicamente a cada dependencia o división. Esto lleva a 
que cada empleado se comprometa exclusivamente en la actividad que le 
corresponda, y no posea una visión macro del procedimiento en sí, lo cual genera 
irregularidades y demoras en la ejecución de estos. 
 
Es por las razones anteriormente mencionadas que es de vital importancia la 
documentación, caracterización y estandarización de los procesos y 
procedimientos que se realizan en la Empresa, ya que por medio de este trabajo 
se tendrá una fuente para lograr optimizar los procedimientos, identificar 
oportunidades de mejora, determinar claramente responsables de cada actividad y 
aumentar la efectividad de los procedimientos. Igualmente, se pretende con esto 
tener un elemento para la mejora de la cultura organizacional, y para generar un 
mayor compromiso por parte de todos los empleados hacia la ejecución de los 
procedimientos y no sólo a la actividad que le corresponda. Se procura también 
trabajar bajo el principio de autonomía y autocontrol, y generar mayor eficiencia, 




La necesidad de documentar, caracterizar y documentar los procesos y 
procedimientos en una organización es tan latente que conforme con el MECI, 
esto hace parte fundamental de su estructura, aunado a la contribución que ello 
hace al orden y estabilización exigidos por cualquier sistema de gestión. 
 
Cabe resaltar que debido a la alta competitividad que se presenta en el mundo de 
las telecomunicaciones, la Empresa debe buscar la diferenciación por medio de un 
mejor servicio al cliente, tanto interno como externo, lo cual precisamente se 
logrará mediante la aplicación de este proyecto. 
 
3.2  Formulación del problema 
 
¿Es la documentación y estandarización de los procedimientos que desarrolla la 
Empresa de Telecomunicaciones de Pereira S.A. E.S.P. una labor necesaria para 
lograr mejores niveles de productividad? 
 
3.3  Sistematización del problema 
 
¿Están claramente definidas las responsabilidades de cada empleado en la 
realización de las actividades? 
 
¿Están enfocados los procedimientos que realiza la empresa a incrementar la 
satisfacción de los clientes, tanto interno como externo? 
 
¿En qué forma se pueden documentar los procedimientos de tal forma que sirvan 







4.1 Objetivo general 
 
Documentar y estandarizar los procesos y procedimientos de la Empresa de 
Telecomunicaciones de Pereira S.A. E.S.P.  
 
4.2 Objetivos específicos 
 
• Optimizar los procedimientos de la Empresa de Telecomunicaciones de Pereira 
S.A. E.S.P. mediante su estandarización. 
• Identificar problemas organizativos y establecer oportunidades de mejora. 
• Determinar claramente los responsables de realizar cada actividad en los 
diferentes procedimientos.  
• Conseguir por medio de la estandarización de los procesos y procedimientos 





















La documentación de los procedimientos realizados en la Empresa de 
Telecomunicaciones de Pereira S.A. E.S.P. representa una gran importancia para 
la misma,  ya que por medio de estos se pueden identificar los problemas y 
oportunidades de mejora en las actividades que realiza la empresa, además de 
asegurar la continuidad de los procedimientos, independientemente de la persona 
que esté a cargo. De igual manera permiten un mayor autocontrol en las funciones 
de cada colaborador de la empresa, ya que se definieron claramente las 
responsabilidades de cada uno, y por lo tanto disminuyen considerablemente los 
tiempos de cada actividad al estar establecidas las funciones. Todas estas 
mejoras internas tienen una gran representatividad a nivel externo, ya que 
necesariamente implica una mayor satisfacción al cliente, que es la ventaja 
competitiva más importante que debe obtener frente a las demás empresas del 
sector de las telecomunicaciones.  
 
Tal como lo establece la literatura de la Administración: “lo que no se controla no 
se administra”, y en este sentido la documentación y estandarización de los 
procedimientos brindan herramientas claves para establecimiento de controles en 
diferentes puntos, lo que en forma paralela con la seguridad que brinda un 












6. MARCO REFERENCIAL 
 
 




Los procedimientos se definen que son planes en cuanto establecen un método 
habitual de manejar actividades futuras. Son verdaderas guías de acción que 
detallan la forma exacta bajo la cual ciertas actividades deben cumplirse. 
 
Según Melinkoff, R1 Los procedimientos consisten en describir detalladamente 
cada una de las actividades a seguir en un proceso laboral, por medio del cual se 
busca garantizar la disminución de errores. 
 
Objetivos de los procedimientos: 
 
• Describir de manera secuencial el conjunto de actividades que se realizan para 
llevar a cabo un trabajo. 
• Estandarizar los métodos de trabajo que se deben seguir para la realización de 
las actividades. 
• Determinar responsabilidades para la ejecución, control y evaluación de las 
actividades. 
• Obtener la mejor forma de llevar a cabo una actividad, considerando los 
factores del tiempo, esfuerzo y dinero. 
 
                                                 
1
 Melinkoff, Ramón. Los Procesos Administrativos. (1990); p.28. 
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La importancia de los procedimientos radica en que estos existen a lo largo de una 
organización, aunque, como sería de esperar, se vuelven cada vez más rigurosos 
en los niveles bajos, más que todo por la necesidad de un control riguroso para 
detallar la acción, es por esto que de los trabajos rutinarios llegan a tener una 
mayor eficiencia cuando se ordenan de un solo modo. Los procedimientos 
representan la empresa de forma ordenada de proceder a realizar los trabajos 
administrativos para su mejor función en cuanto a las actividades dentro de la 
organización. 
 
Características de los procedimientos: 
 
• No son de aplicación general, sino que su aplicación va a depender de cada 
situación en particular. 
• Son de gran aplicación en los trabajos que se repiten, de manera que facilita la 
aplicación continua y sistemática. 
• Son flexibles y elásticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas 
situaciones. 
 
Beneficios de los procedimientos: 
 
• Aumento del rendimiento laboral. 
• Permite adaptar las mejores soluciones para los problemas. 
• Contribuye a llevar una buena coordinación y orden en las actividades de la 
organización. 
• Constituir un punto de referencia para el entrenamiento de personal. 





6.1.2 Diagrama de Flujo 
 
El diagrama de flujo, es un diagrama que expresa gráficamente las distintas 
operaciones que componen un procedimiento o parte de este, estableciendo su 
secuencia cronológica. Según su formato o propósito, puede contener información 
adicional sobre el método de ejecución de las operaciones, el itinerario de las 
personas, las formas, la distancia recorrida el tiempo empleado, entre otros. Tiene 
la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestión, las unidades 
involucradas y los responsables de su ejecución. 
 
El diagrama de flujo representa el flujo de información de un procedimiento. Este 
ayuda en la definición, formulación, análisis y solución del problema. El diagrama 
de flujo le permite al analista a comprender el sistema de información de acuerdo 
con las operaciones de procedimientos incluidas, le ayudará a analizar esas 
etapas, con el fin tanto de mejorarlas como de incrementar la existencia de 
sistemas de información para la administración. 
 
Es de vital importancia en toda organización, ya que este permite la visualización 
de las actividades innecesarias y verifica si la distribución del trabajo está 
equilibrada, o sea, bien distribuida en las personas, sin sobrecargo para algunas 
mientras otros trabajan con mucha holgura. 
 
En la actualidad los diagramas de flujo son considerados en las mayorías de las 
empresas o departamentos de sistemas como uno de los principales instrumentos 







Beneficios del Diagrama de Flujo: 
 
• Permite entender un procedimiento e identificar las oportunidades de mejora de 
la situación actual. 
• Diseñar un nuevo procedimiento, incorporando las mejoras (situación 
deseada). 
• Facilitar la comunicación entre las personas involucradas en el mismo 
procedimiento. 






















Simbología de los procedimientos: 
 
El diagrama de flujo utiliza un conjunto de símbolos para representar las etapas 
del procedimiento, las personas o las áreas involucradas, la secuencia de las 
operaciones y la circulación de los datos y los documentos. 
 
S e u tiliza  para  ind ica r e l in ic io  y  fin a l d e  un  
p roced im ien to .
S e  u tiliza  pa ra  ind ica r e l flu jo  de  la s  
activ idade s.
IN IC IO  / F IN
F LU JO  
D IR E C C IO N A L
D O C U M E N T O
R epresen ta  e l d ilig enc ia m ien to  de  un  
reg is tro , g enera lm ente  va  un ido  a  un a  
activ idad  de  la  cua l se  d eriva  un  re g is tro .
A C T IV ID A D
R epresen ta  la  e jecuc ión  d e  u na  activ idad  en  
e l p roce d im ie n to .
P R O C E D IM IE N T O  
A N ID A D O
E s u n  p roce d im ien to  qu e  se  ge nera , pe ro  
que  no  es im po rta n te  desarro lla r en  e l 
p resen te  p roce d im ie n to .
D E C IS IÓ N
P erm ite  re p resen ta r activ idade s e n  las  
cua le s e l flu jo  de  tra ba jo  pue de  segu ir 
d ife ren tes cam inos , d epen d iend o  d e  la  
resp ues ta  de  u na  p reg un ta  e spe cífica .
C O N E C T O R  D E  
P A G IN A
S e u tiliza  para  u n ir d os lin eas  de  flu jo  en  
pág in as d ife ren tes. S e  ind en tifica  con  un a  
le tra  m ayúscu la , tan to  en  e l co nec to r o rig en  
com o e n  e l con ecto r destino  (la  o tra  p ág ina).
C O N E C T O R  
IN T E R N O
S e u tiliza  para  u n ir d os lin eas  de  flu jo  en  la  
m ism a pá g inas . S e  id en tifica  con  un  n úm e ro  
a ráb igo  ta n to  en  e l conec to r o rigen  com o en  
e l de stino .
C O N E C T O R  “O ”
C O N E C T O R  “Y ” V
V
P erm ite  m ostra r a l le c to r qu e  e x is te n  d os 
ru tas o  a lte rna tiva s q ue  se  p uede n  cum p lir . 
U n  conec to r Ó  im p lica  que  se  deb e  segu ir un  
cam ino  ó  e l o tro , p e ro  nun ca  am b os a  la  vez .
P erm ite  m ostra r a l le c to r qu e  e x is te n  d os 
ru tas o  a lte rna tiva s q ue  se  p uede n  cum p lir . 
U n  conec to r Y  im p lica  que  se  de be  segu ir un  
cam ino  y  e l o tro  a  la  m ism a ve z .
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6.2 Marco Conceptual 
 
• Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos 
necesarios para implantar una gestión determinada, como por ejemplo la 
gestión de la calidad, la gestión del medio ambiente o la gestión de la 
prevención de riesgos laborales. Normalmente están basados en una norma de 
reconocimiento internacional que tiene como finalidad  servir de herramienta de 
gestión en el aseguramiento de los procesos. 
• Procedimiento: Forma específica de llevar a cabo una actividad. En muchos 
casos los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto 
y el campo de aplicación de una actividad; que debe hacerse y quien debe 
hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que materiales, equipos 
y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y registrarse. 
• Actividad: Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento 
para facilitar su gestión. La secuencia ordenada de actividades da como 
resultado un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un 
departamento o función. 
• Proyecto: Serie de actividades encaminadas a la consecución de un objetivo, 
con un principio y final claramente definidos. La diferencia fundamental con los 
procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad de los proyectos. 
• Diagrama de Flujo: Representación gráfica de la secuencia de actividades de 
un proceso. 
• Documentación: Evidenciar en formas preestablecidas los contenidos mínimos 
de cada uno de los documentos que se elaboran o utilizan en el desarrollo de 
cada procedimiento. 
• Efectividad: Grado hasta el cual los productos y/o servicios satisfacen las 




• Eficiencia: Es el punto hasta el cual los recursos se minimizan y se elimina el 
desperdicio en la búsqueda de su efectividad. La productividad es una medida 
de eficiencia. Para lograr la eficiencia, una organización debe minimizar los 
recursos que se requieren para realizar cada trabajo y deben eliminarse el 
desperdicio y las actividades sin valor agregado. 
• Eficacia: Cumplimiento de los objetivos planteados, buscando la efectividad en 
los resultados obtenidos. 
• Función: Conjunto de actividades, tareas y operaciones afines y coordinadas, 
necesarias para alcanzar los objetivos de una organización. 
 
Términos utilizados al interior de la empresa: 
 
• ETP: Empresa de Telecomunicaciones de Pereira. 
• TPBCL: Telefonía pública básica conmutada local. 
• LDN y LDI: Larga Distancia Nacional y Larga Distancia Internacional. 
• TMR: Telefonía móvil rural. 
• xDSL: Tecnología por red de cobre. 
• HFC: Hibrido Fibra Coaxial. 
• WiFi: Internet de tecnología inalámbrica. 
• MECI: Modelo Estándar de Control Interno. 
 
6.3 Marco Situacional 
 
El proyecto se realizó en la Empresa de Telecomunicaciones de Pereira S.A. 
E.S.P., empresa de economía mixta por acciones, cuyo objeto social es la 
prestación de servicios de voz (telefonía), datos (internet) e imagen (televisión). 
 




MISIÓN: Somos una Empresa orientada al cliente prestando servicios integrales 
de telecomunicaciones. 
 
VISIÓN: Seremos la Empresa de telecomunicaciones líder por su excelencia en el 
servicio con compromiso social en la región. 
 
Gran estrategia ETP 2007 – 2008: Construiremos relaciones de lealtad con 
clientes internos y externos mediante el ofrecimiento de servicios oportunos de 




• Efectividad Organizacional: Estandarizar la totalidad de los procesos 
desarrollados en la Empresa, asegurar que todos los procesos trabajen en 
armonía para mejorar los niveles de servicios y establecer el proceso de 
comunicación interna. 
• Sostenibilidad y Rentabilidad: Fortalecer la estructura financiera de la empresa 
con la finalidad de generar un mayor valor 
• Segmentos Clientes: Aumentar la base de cliente, satisfacción y fidelización. 
• Portafolio Servicios – Nuevos Negocios: Fortalecer el portafolio de productos 
servicios y líneas de negocios 
• Talento Humano: Desarrollar competencias e implementar un sistema que 


















• Dirección de Control Interno 
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Un grupo de visionarios Pereiranos viajó a Alemania en 1925 a la Feria de la 
Ciencia y se dieron cuenta de que las plantas de teléfonos existentes en Bogotá, 
Cali y Medellín serían obsoletas en poco tiempo para aplicarlas a su Ciudad. Así  
decidieron que para Pereira debería comprarse una planta automática y fue así 
como en 1927 se dio un histórico momento para la ciudad y el continente, pues 
hasta la fecha, sólo Montevideo, la capital uruguaya, contaba con telefonía 
automatizada. 
 
El primer Directorio fue publicado en 1930 por la tipografía Moderna.  
 
El primer Gerente fue don Manuel Orozco Patiño y la primera campaña de 
mercadeo, fue la instalación de dos teléfonos de servicio público gratuitos en el 
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más importante establecimiento de la época: el café Centro Social en la 18 con 
8va. El objeto de la campaña era ganar suscriptores "El teléfono es un magnífico 
compañero. Entonces si todo el mundo tiene, usted porqué carece de él", frase de 
esa campaña. 
 
1934. Se dio servicio en el municipio de Dosquebradas. Se estableció la larga 
distancia por cable físico, con Santa Rosa de Cabal, Chinchiná y Manizales. 
 
1935. Se extendió el servicio a la ciudad de Cartago. 
 
1937. Se hizo la conexión de larga distancia con la Compañía Central del Pacífico 
para comunicación con Cali e intermedias. En ese mismo año se extendió la larga 
distancia a Medellín. 
 
1979. El temblor de noviembre de ese año obligó a desocupar las 5 plantas 
superiores del edificio donde estaba la Central principal para evitar su derrumbe 
total.  
 
1986. Con la tecnología en las manos, Pereira empezó en ese año a instalar en 
Colombia las primeras centrales digitales, marcándose un hito en la historia. 
 
1998. La numeración crece una vez más y se pasa a la séptima cifra. En adelante 
a todos los teléfonos de Pereira y Dosquebradas se les antepone el número 3.  
 
1999. Telefónica de Pereira cambia de naturaleza jurídica, pasa a ser una 
empresa de economía mixta por acciones, lo que le permitirá mejorar sus 
procesos administrativos y trabajar en la permanente innovación tecnológica de 
manera más efectiva. Se realiza el proceso de búsqueda de un socio estratégico 
que aporte tecnología, conocimientos, experiencia y recursos. En agosto de este 
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año, Empresas Públicas de Medellín compra el 56% de las acciones de la 
Compañía, solidificándose así aún más la empresa al entrar a hacer parte del 
grupo empresarial EPM. 
 
2007 – 2008: Telefónica de Pereira, es una filial del grupo Empresarial UNE; se 
encuentra posicionada el mercado como una Empresa líder por su excelencia en 
la prestación de servicios integrales de telecomunicaciones, ofreciendo excelentes 






























7. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
7.1 Tipo de Investigación 
 
Los métodos de la investigación que se emplearon en el estudio fueron el 
Inductivo y Analítico, puesto que se partió con un diagnóstico mediante 
observación directa y recolección de la información, siguiendo con la realización 
de un análisis del estado actual de los procedimientos de la Empresa de 
Telecomunicaciones de Pereira S.A. E.S.P. y posteriormente se generaron aportes 
y mejoras a estos. 
 
7.2 Fases de la Investigación 
 
Los pasos que se desarrollaron para lograr la elaboración y documentación de los 
procedimientos fueron: 
 
Identificación del problema: Se realizó una reunión con el Director de Control 
Interno, el Analista Administrativo y el estudiante de la Universidad Tecnológica de 
Pereira a realizar la práctica solicitada por ellos, con el fin de definir cuáles eran 
los objetivos a alcanzar para la realización del proyecto. 
 
Recolección de la información: Se recopiló la información existente sobre todos los 
procedimientos a elaborar y se entrevistó a cada una de las personas involucradas 
en los mismos. 
 
Análisis de la información: Se depuró y analizó la información recopilada, 
diseñando los diagramas de flujo, determinando así cuales actividades no 
generaban valor a los procedimientos y quiénes eran los encargados de dichas 




Registro de la información: Se documentó la información recopilada diseñando los 
procedimientos, validando la información con los trabajadores que ejecutaban los 
mismos. 
 
Normalización de procedimientos: Estandarizar y aplicar los procedimientos a la 
práctica diaria, bajo la supervisión de las normas internas que garanticen su 
correcta implementación y no dependan de interpretaciones subjetivas. 
 
7.3 Población y Muestra 
 
Para la elaboración y documentación de los procedimientos, se requirió de la 
participación de los empleados, los jefes de las áreas y los directivos involucrados 
en los procedimientos, buscando obtener de manera clara y precisa la 
información, la cual permitiera la correcta elaboración de los procedimientos que 
hacen parte de los procesos de: Diseño y Construcción de Redes; Formulación de 
Soluciones Técnicas; Atención de Peticiones, Quejas y Recursos; Administración 

















8. ANALISIS Y PRESENTACIÓN DE LA INFORMACIÓN RECOPILADA 
 
La Empresa de Telecomunicaciones de Pereira S.A. E.S.P. tiene definido un mapa 
de procesos el cual especifica la ubicación de los procesos que se desarrollan 
dentro de la empresa según su función. De esta manera, los procesos están 
delimitados dentro de cuatro macro procesos, los cuales son: 
 
• Macro Procesos Gerenciales: Establecen  las directrices  de la Empresa y 
direccionan el rumbo de la Organización (Cumplen con la visión de Telefónica 
de Pereira). 
• Macro Procesos Misionales: Como su nombre lo indica, cumplen con la misión 
de la Empresa. 
• Macro Procesos de Apoyo: Apoyan los anteriores procesos, para que éstos se 
den en armonía y tengan los recursos necesarios para cumplir con su objetivo; 
éstos son dirigidos al cliente interno. 
• Macro Procesos de Control: Vigilan que los demás procesos actúen bajo los 
requisitos necesarios. 
 
Los procedimientos documentados y estandarizados en este proyecto hacen parte 
de los cuatro macro procesos de la empresa, los cuales son: 
 
MACROPROCESO DE DESARROLLO DE SERVICIOS E INFRAESTRUCTURA: 
 
Proceso de Diseño y Construcción de Redes 
Procedimientos: 
• Censo de demanda.   
• Ampliación de planta interna y transmisión.   
• Ampliación de líneas con shelter. 
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• Ampliación de líneas con equipos nuevos. 
• Diseño de centrales o concentradores. 
• Diseño de obras civiles internas Plan Constructores. 
• Diseño de obras civiles externas menores. 
• Diseño de obras de red externa – TPBCL y TV. 
• Diseños de proyectos de ensanche y mejoramiento. 
• Construcción de obras externas – Civiles y TPBCL. 
• Construcción de MDU. 
• Interventoría obras civiles internas Plan Constructores. 
 
Proceso de formulación de soluciones técnicas 
Procedimiento: 
• Proyecto de soluciones especiales. 
 
MACROPROCESO DE POSTVENTA: 
 
Proceso de Atención de Peticiones, Quejas y Recursos 
Procedimientos: 
• Recepción de peticiones, quejas y recursos. 
• Trámite y solución de peticiones, quejas y recursos. 
• Notificación de peticiones, quejas y recursos. 
• Trámite de recurso de reposición y/o en subsidio de apelación. 
 
MACROPROCESO DE GESTIÓN HUMANA 
 
Proceso de Administración de Nómina 
Procedimientos: 
• Trámite y verificación de novedades. 
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• Generación de reportes de nómina y actas de pago. 
• Liquidación de parafiscales y seguridad social. 
• Generación de planillas de aportes voluntarios y embargos. 
 
Proceso de Comunicación Interna 
Procedimientos: 
• Recopilación y difusión de la información corporativa. 
• Medición del impacto de la comunicación. 
• Revista SOMOS. 
 
Proceso de Administración de Personal 
Procedimientos: 
• Selección de personal. 
• Contratación de personal. 
• Gestión del desempeño. 
• Ascenso de personal. 
• Renovación o terminación de contrato laboral. 
 
MACROPROCESO DE CONTROL ORGANIZACIONAL 
 
Proceso de Auditorías  
Procedimientos: 
• Planeación anual de auditorías internas.  
• Planeación y ejecución de la auditoría interna. 
• Elaboración y presentación del informe y plan de mejoramiento. 





El resultado del proyecto realizado en la empresa de Telecomunicaciones de 
Pereira S.A. E.S.P. fue la documentación y estandarización de los procedimientos 
mencionados anteriormente. 
 
Con esta documentación se logró clarificar cuales eran los procedimientos 
existentes en dichos procesos, que actividades se realizaban y cuales ya no se 
ejecutaban. Adicional a esto, se logró definir quienes eran los responsables del 
desarrollo de dichas actividades, esto con el fin de delegar responsabilidades y 



























































































Este procedimiento abarca las actividades desde que se obtienen los planos 
del municipio, hasta que se revisa la demanda proyectada. 
 





ESTUDIO DE FACTIBILIDAD 


























3.1 Diagrama de Flujo 
 
PROCEDIMIENTO: CENSO DE DEMANDA
EQUIPO DE DISEÑODIVISIÓN DE INGENIERÍA
INICIO
2. JEFE DIVISIÓN
Conocer zonas de 
expansión del 
perímetro urbano
4. JEFE DIVISIÓN 
Investigar nuevos 
proyectos y su 
magnitud












5. JEFE DIVISIÓN 
Solicitar planos
1. JEFE DIVISIÓN 
Obtener planos
del municipio
6. LÍDER EQUIPO 
Elaborar estudio 
de factibilidad
7. LÍDER EQUIPO 





























4.2  Registros generados 
 
• Planos de municipio. 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 Obtener planos de Planeación Municipal, de Control Físico, o por parte de los constructores. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 15 días 
2 
Conocer las zonas de expansión del perímetro 
urbano, con la ayuda de los planos obtenidos por 
parte de Planeación del Municipio y de las firmas 
constructoras. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 1 día 
3 
Investigar en crecimiento de habitantes por 
hectárea con la ayuda de las estadísticas del 
DANE.  
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 5 días 
4 
Investigar qué nuevos proyectos se realizarán y 
cuál es su magnitud, con la ayuda de Planeación 
del Municipio, CAMACOL y las firmas 
constructoras. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA Permanente 
5 
Solicitar planos a SIG si el barrio ya existe, o si es 
un barrio nuevo se deben solicitar los planos al 
constructor o a Planeación Municipal, con el fin 





6 Elaborar el estudio de factibilidad.  LÍDER EQUIPO DE DISEÑO 2 meses 
7 Elaborar matriz de demanda con la información 
obtenida en el estudio de factibilidad.  
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 15 días 
8 
Realizar cálculo de proyecciones de la demanda 
con la información de la matriz, obteniendo como 
resultado los índices de penetración y la 
demanda potencial de cada cuadrante. 
TÉCNICO DE 
DISEÑO 15 días 
9 
Revisar demanda proyectada con el fin de 
determinar si es necesario adicionar nodos de 
conmutación. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 2 días 
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• Estudio de factibilidad. 
• Matriz de demanda proyectada. 
 







• Para realizar el estudio de factibilidad se debe elaborar un censo de demanda 
sobre planos de las zonas objeto de estudio, teniendo en cuenta la central a la 
que pertenecen. En este estudio se debe recopilar toda la información 
necesaria como: estrato, número de viviendas por predio, poseen línea o no, 
entre otros. 
• La matriz de demanda proyectada se elabora con la información extractada del 
estudio de factibilidad. Cada cuadrante de la matriz tendrá la información 
necesaria, donde se especifica cuántas viviendas y líneas existen por estrato, y 




















8.1.2 Procedimiento: Ampliación de Planta Interna y Transmisión 
 
 









Este procedimiento aplica desde que se solicitan las medidas de tráfico y el 
estado actual de la red de transmisión, hasta que se consulta la existencia de 
shelters en las centrales. 
 






Es el conjunto de equipos que se encuentran en un edificio y que cumplen las 
funciones de conmutación de circuitos entre los abonados. En el mismo edificio 
se instalan equipos terminales del sistema de transmisión y los sistemas de 
energía. 
 



















3.1 Diagrama de Flujo 
 






































de tráfico y estado

















































4.1 Procedimientos relacionados 
 
• Diseño de centrales o concentradores. 
• Instalación de tarjetas. 
• Ampliación de líneas con shelter. 
• Instalación de shelter. 
• Ampliación de líneas con equipos nuevos. 
• Instalación de equipos nuevos. 
 
4.2 Registros generados 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 
Solicitar medidas de tráfico al Jefe División de Planta 
Interna para el conocer cuántos equipos se deben 
conseguir y como será el sistema de transmisión. 
Solicitarle también el estado actual de la red de 







Calcular la ampliación en centrales y transmisión con 
la ayuda de la información recopilada sobre la red de 
transmisión, el estudio de tráfico y la demanda. Se 







Verificar la capacidad existente en las centrales o 







Consultar al Jefe de División de Planta Interna la 
existencia de tarjetas en las centrales o 
concentradores, con el fin de realizar la ampliación de 
líneas en las centrales. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 2 días 
5 Realizar compra de tarjetas siguiendo el proceso de Adquisición de Bienes y Servicios. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA No aplica 
6 Consultar  al Jefe de División de Planta Interna la 
existencia de shelters en las centrales. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 1 día 
7 Realizar compra de equipos nuevos siguiendo el proceso de Adquisición de Bienes y Servicios. 
JEFE DIVISIÓN 





































8.1.3 Procedimiento: Ampliación de Líneas con Shelter 
 
 




Abarcar con eficiencia el mercado local, ofreciendo mayor cobertura a la ciudad 




Este procedimiento aplica desde que se define si la ubicación del shelter es 
interna o externa, hasta que se entregan los Términos de Referencia para el 
suministro y la instalación de los shelters. 
 
Aplica para la Subgerencia de Planeación, la División de Ingeniería, la División 
de Estrategia, la Junta Directiva, el Comité Directivo, la Secretaría Jurídica y el 






Es un contenedor de uso exterior o interior, en el cual están contenidas 

































JUNTA DIRECTIVA / COMITE 
DIRECTIVO
Aprueba?





























20.  JEFE DIVISIÓN 
Realizar 
contratación










18. JEFE DIVISIÓN 
Entregar permisos 
a Interventoría













Informar a Jefe de 
División de 
Ingeniería y a Jefe 






3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 Definir si la ubicación del shelter debe ser interior o 
exterior. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA Eventual 
2 
Verificar capacidad actual de distribuidor y la 
capacidad de energía, con ayuda del Equipo de 
Conmutación de Planta Interna. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 3 días 
3 
Ubicar lote que cumpla con las características de 
localización, según la zona a atender, y comunicarse 
con el propietario para recopilar información necesaria 
sobre el lote. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 15 días 
4 Entregar listado de armarios y cajas afectadas por el 
cambio de numeración. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
5 Asignar rangos de numeración en la central para la 
nueva red. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 1 día 
6 Definir los cambios de numeración y de transferencia de red que se presentaron. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 3 días 
7 Elaborar presupuesto del proyecto de ampliación de líneas con shelter. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 3 días 
8 Elaborar Plan de Negocios del proyecto. ANALISTA DE ESTRATEGIA No aplica 
9 Revisar Plan de Negocios. JEFE DIVISIÓN DE ESTRATEGIA No aplica 
10 Entregar Plan de Negocios a Junta Directiva o Comité Directivo para evaluación y aprobación. 
JEFE DIVISIÓN 
DE ESTRATEGIA No aplica 
11 Evaluar proyecto con el fin de determinar si es viable o 
no su ejecución. 
JUNTA 
DIRECTIVA No aplica 
12 Evaluar proyecto con el fin de determinar si es viable o 
no su ejecución. 
COMITÉ 
DIRECTIVO No aplica 











15 Recibir proyecto aprobado. JEFE DIVISIÓN DE INGENIERÍA No aplica 







4.1 Procedimientos relacionados 
 
Solicitud de Compra de Bienes y Servicios. 
 
4.2 Registros generados 
 
• Lista de cajas y armarios afectados por cambio de numeración. 
• Presupuesto del proyecto. 
• Diseño de cerramiento de lote. 
• Autorizaciones de organismos de control. 
 






Si el proyecto no fue aprobado por la Junta Directiva o por el Comité Directivo, 
la Jefe de División de Ingeniería determina si el proyecto se debe archivar ó 







17 Tramitar permiso de instalación de shelter  con los 
organismos de control. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 45 días 
18 
Entregar autorizaciones de organismos de control a la 
Jefe de División de Interventoría, con el fin de contratar 
y ejecutar el cerramiento del lote. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 1 día 




Realizar contratación del suministro e instalación de 
shelters siguiendo el proceso de Adquisición de Bienes 
y Servicios. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA No aplica 
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8.1.4 Procedimiento: Ampliación de Líneas con Equipos Nuevos 
 




Abarcar con eficiencia el mercado local, ofreciendo mayor cobertura a la ciudad 




Este procedimiento aplica desde que se entrega el listado de cajas y armarios 
afectados por el cambio de numeración, hasta que se realiza la contratación 
para el suministro y la instalación de los equipos nuevos siguiendo el proceso 
de Adquisición de Bienes y Servicios. 
 
Aplica para la Subgerencia de Planeación, la División de Ingeniería, la División 


































PROCEDIMIENTO: AMPLIACIÓN DE LÍNEAS CON EQUIPOS NUEVOS
DIVISION DE INGENIERÍA SUBGERENCIA DE PLANEACIÓN
A B
12.  SUBGERENTE 
Informar a Jefe de 
División de 
Ingeniería y a Jefe 
de División de 
Estrategia
13. JEFE DIVISIÓN 
Recibir proyecto 
aprobado 














No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 Entregar listado de armarios y cajas afectadas por 
el cambio de numeración. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
2 Asignar rangos de numeración en la central para la nueva red. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 1 día 
3 
Definir los cambios de numeración y de 
transferencia de red que se presentaron con la 
ayuda del Equipo de Redes y Seguridad 
Informática. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 3 días 
4 Elaborar presupuesto del proyecto de ampliación de equipos. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 3 días 
5 Enviar proyecto a Analista de Estrategia. JEFE DIVISIÓN DE INGENIERÍA No aplica 
6 Elaborar Plan de Negocios del proyecto. ANALISTA DE ESTRATEGIA No aplica 
7 Revisar Plan de Negocios. JEFE DIVISIÓN DE ESTRATEGIA No aplica 
8 Entregar Plan de Negocios a Junta Directiva o Comité Directivo para evaluación y aprobación. 
JEFE DIVISIÓN 
DE ESTRATEGIA No aplica 
9 Evaluar proyecto con el fin de determinar si es 
viable o no su ejecución. 
JUNTA 
DIRECTIVA No aplica 
10 Evaluar proyecto con el fin de determinar si es 
viable o no su ejecución. 
COMITÉ 
DIRECTIVO No aplica 
11 Informar al Subgerente de Planeación la no 







Informar a la Jefe de División de Ingeniería y a la 






13 Recibir proyecto aprobado. JEFE DIVISIÓN DE INGENIERÍA No aplica 
14 
Realizar contratación para el suministro y la 
instalación de los equipos nuevos siguiendo el 
proceso de Adquisición de Bienes y Servicios. 
JEFE DIVISIÓN 








4.2 Registros generados 
 
• Lista de cajas y armarios afectados por cambio de numeración. 
• Presupuesto del proyecto. 
 







Si el proyecto no fue aprobado por la Junta Directiva o por el Comité Directivo, 
la Jefe de División de Ingeniería determina si el proyecto se debe archivar ó 




















8.1.5 Procedimiento: Diseño de Centrales o Concentradores 
 
 




Aumentar la capacidad física para la instalación de nuevos equipos, con el fin 





Este procedimiento aplica desde que se optimiza el número y la ubicación de 
las nuevas centrales, hasta que se realizan las especificaciones técnicas para 
la contratación. 
 
Aplica para el Equipo de Diseño, la División de Ingeniería, la División de 







Es el conjunto de equipos que se encuentran en un edificio y que cumplen las 
funciones de conmutación de circuitos entre los abonados. En el mismo edificio 




Es el conjunto de equipos que se encuentran en un edificio y que cumplen las 
funciones de unidades remotas de abonado, debiendo hacer la conmutación de 
circuitos entre los abonados en una Central Telefónica. En el mismo edificio se 
instalan equipos terminales del sistema de transmisión y los sistemas de 

















PROCEDIMIENTO: DISEÑO DE CENTRALES O CONCENTRADORES
SUBGERENCIA DE 
PLANEACIÓN



















13. JUNTA  DIRECTIVA




Evaluar proyecto  
para aprobación
S
16.  SUBGERENTE 
Informar a Jefe de 
División de 
Ingeniería y a Jefe 
de División de 
Estrategia










3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 
Determinar el tráfico que se cruza entre 
centrales mediante un cálculo realizado con 
una fórmula matemática. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 3 semanas 
2 Actualizar matriz de interconexión existente 
con los datos de la nueva central. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 semana 
3 
Determinar cual es el número necesario de 
centrales o concentradores a construir, y la 
ubicación de las mismas haciendo uso de 
herramientas de software. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 2 meses 
4 Definir área de ampliación de la central. LÍDER EQUIPO DE DISEÑO No aplica 
5 
Determinar cantidad de líneas a instalar tanto 
para las centrales o concentradores nuevos 
como para los existentes. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 3 días 
6 Realizar cronograma para las líneas que se 
van a instalar. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 2 días 
7 
Proyectar el crecimiento, a unos años 
después, de la red de interconexión con la 
ayuda del análisis de tráfico realizado 
anteriormente. 
LÍDER EQUIPO 
DE  DISEÑO 1 semana 
8 
Realizar diseño de la red de transmisión 
según el crecimiento proyectado de la red de 
interconexión. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 2 semanas 
9 Entregar proyecto a Analista de Estrategia.  JEFE DIVISIÓN DE INGENIERÍA 1 día 
10 Elaborar Plan de Negocios del proyecto. ANALISTA DE ESTRATEGIA No aplica 
11 Revisar Plan de Negocios. JEFE DIVISIÓN DE ESTRATEGIA No aplica 
12 
Entregar Plan de Negocios a Junta Directiva o 
Comité Directivo para evaluación y 
aprobación. 
JEFE DIVISIÓN 
DE ESTRATEGIA No aplica 
13 Evaluar proyecto con el fin de determinar si 
es viable o no su ejecución. 
JUNTA 
DIRECTIVA No aplica 
14 Evaluar proyecto con el fin de determinar si 
es viable o no su ejecución. 
COMITÉ 











4.2 Registros generados 
 
• Cronograma de líneas a instalar. 
• Diseño de red de transmisión. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 





• En el proyecto que se le entrega al Analista de Estrategia está toda la 
información de cada central o concentrador: el costo total del proyecto, la 
ampliación, la reposición de líneas viejas por nuevas, y la reposición de 
centrales. 
• Si el proyecto no fue aprobado por la Junta Directiva o por el Comité Directivo, 
la Jefe de División de Ingeniería determina si el proyecto se debe archivar ó 
reformular, dependiendo del caso del proyecto. 
15 Informar al Subgerente de Planeación la no 







Informar a la Jefe de División de Ingeniería y 
a la Jefe de División de Estrategia  la no 
aprobación del proyecto, con el fin de 
archivarlo ó reformularlo, dependiendo del 
caso del proyecto. 
SUBGERENTE 
DE PLANEACIÓN No aplica 












8.1.6 Procedimiento: Diseño de Obras Civiles Internas Plan Constructores 
 
 




Diseñar la infraestructura civil interna técnicamente adecuada, de edificios, 
conjuntos residenciales cerrados y centros comerciales, para tender las redes 




Este procedimiento aplica desde se solicitan los planos y el diseño del 
proyecto, hasta que se realiza el cronograma de construcción de las obras 
civiles internas.  
 





OBRAS CIVILES INTERNAS 
Es la infraestructura como canalizaciones, cámaras, pedestales o strips que se 
deben construir dentro de los edificios, centros comerciales, unidades o 
conjuntos residenciales, para poder llevar las redes de telefonía y televisión 
hasta los usuarios. 
 
PRESUPUESTO OBRAS CIVILES INTERNAS  
Son los costos y gastos que se deben tener en cuenta para construir las obras 
civiles internas, como la mano de obra y los materiales, con el fin de conocer el 





















3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 
Solicitar planos y diseño del proyecto para 
verificar dónde está ubicada la construcción, y 
saber cómo están diseñadas las obras civiles 
dentro de esta. Se debe conocer cuántas 
unidades de vivienda o locales comerciales son 
para poder realizar los diseños de las obras. 
INTERVENTOR 1 día 
2 Analizar los planos del proyecto para verificar por donde irán las obras civiles internas. 
INTERVENTOR Y 




Visitar terreno para realizar un estudio de 
cobertura de la zona donde se hará la obra, con 
el fin de verificar la necesidad de ampliación de 
la red.  
INTERVENTOR Y 




Asesorar al constructor en el diseño de las 
obras civiles internas, sugiriendo la ruta por la 
cual se puede realizar la construcción. 
INTERVENTOR 1 día 
5 Entregar diseño de obras civiles internas al Líder del Equipo de Diseño para ser revisado. CONSTRUCTOR 1 día 
6 
Verificar que las canalizaciones y la ubicación 
del strip o de los pedestales estén bien 
diseñadas. Si es necesario realizar algún ajuste 
al diseño, se debe informar al constructor y 
entregarle el plano, para que él haga los 
cambios necesarios. 
INTERVENTOR Y 




Realizar ajustes al diseño de las obras civiles 
internas según lo informado por el Líder del 
Equipo de Diseño. 
CONSTRUCTOR 1 día 
8 Dar por verificado el diseño de las obras civiles internas. 
INTERVENTOR Y 





Elaborar el diseño de redes, siguiendo el 
procedimiento de “Diseño de Obras de Red 
Externa – TPBCL y TV”. 





Realizar presupuesto de las cantidades de obra 
para las obras civiles internas que se realizarán 
dentro de la construcción. Debe considerarse el 
costo de los materiales y la mano de obra. 
INTERVENTOR 1 día 







4.1 Procedimientos relacionados 
 
“Diseño de Obras de Red Externa – TPBCL y TV”. 
 
4.2 Registro generados 
 
• Diseño de obras civiles internas. 
• Presupuesto de obras civiles internas. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 





• El cronograma de intervenciones permite conocer la fecha de entrega del 
proyecto y en él se deben programar todas las visitas que sean necesarias a la 
obra, con el fin de verificar el cumplimiento de lo estipulado en el convenio, y 
realizar un control a las actividades programadas.  
• Se deben entregar avances por escrito de lo ocurrido durante la visita al 
Subgerente Comercial y al representante legal, para verificar el cumplimiento 
de lo acordado en el convenio.  
• El tiempo estimado de duración de las intervenciones depende del periodo de 












civiles internas. Este tiempo queda estipulado 




8.1.7 Procedimiento: Diseño de Obras Civiles Externas Menores 
 
 




Diseñar la infraestructura civil como canalizaciones, de tal manera que sean 




Este procedimiento aplica desde que se obtienen los planos para realizar los 
diseños, hasta la elaboración del presupuesto para la construcción de las obras 
civiles. 
 





OBRAS CIVILES EXTERNAS 
Son las canalizaciones que se deben construir para poder llevar las redes de 
telefonía y televisión hasta los usuarios. 
 
PRESUPUESTO DE OBRAS CIVILES EXTERNAS  
Son los costos y gastos que se deben tener en cuenta para la construcción de 
las obras civiles externas, como la mano de obra y los materiales, con el fin de 

















3. Procedimiento  
 











4.1 Procedimientos relacionados 
 
Compra de materiales. 
 
4.2 Registros generados 
 
• Diseño de obras civiles externas. 
• Presupuesto de obras civiles externas. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
Manual de diseño. 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 
Obtener planos del SIG para saber donde se 
encuentra situado el proyecto, o si es Plan 
Constructores recibir planos por parte del 
constructor. Se debe conocer cuantas unidades de 
vivienda o locales comerciales son, para poder 
hacer los diseños de las obras.  
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
2 
Visitar el terreno para conocer por donde se 
realizarían las obras. Tomar las medidas exactas y 
realizar bosquejos del diseño para la construcción 
de las obras civiles.  
LÍDER EQUIPO 





Realizar diseños de las obras civiles externas 
menores de acuerdo a las especificaciones 
técnicas y los datos tomados en el terreno. 
TÉCNICO DE 
DISEÑO 1 – 5 días 
4 
Elaborar presupuesto de cantidades de obra para 
la construcción de obras civiles externas menores, 
de acuerdo a lo diseñado en el plano. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
5 
Tramitar licencia con la alcaldía del municipio 
donde se realizaran las obras, con el fin de llevar a 
cabo la ejecución de las mismas.  
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 
45 – 60 
días 
6 Revisar si existen materiales disponibles para la 
construcción de las obras civiles externas. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
7 Comprar materiales, siguiendo el Proceso de Adquisición de Bienes y Servicios. 
LÍDER EQUIPO 







• Las obras civiles externas están ligadas a las obras de red externa, ya que 
para diseñar y construir obras civiles externas, es necesario haber establecido 
primero los diseños de las redes. Si es el caso de que las redes no tienen 
canalizaciones por donde ser tendidas, se requiere entonces la construcción de 
estas, y es así como surge la necesidad de construir obras civiles externas. 
• Si surge la necesidad de realizar obras civiles externas para la red de 
televisión, y estas son sencillas, el equipo de diseño es el encargado de 
realizar este diseño; pero si son obras civiles más complejas, el contratista es 
quien diseña las obras civiles para la red de televisión. 
• Dentro del presupuesto de las obras civiles externas debe considerarse el 






























8.1.8 Procedimiento: Diseño de Obras de Red Externa – TPBCL y TV 
 
 




Ampliar la cobertura para los clientes actuales y potenciales, brindando un 




Este procedimiento aplica desde que se reciben las solicitudes requiriendo 
ampliación en la red de telefonía y/o televisión, hasta que se realiza la compra 
de materiales. 
 







Red Externa de Televisión. 
 
OPEN SMART FLEX 
Programa que efectúa la gestión de los procesos básicos del sistema 
informático de ETP, y permite la normal ejecución del resto de las operaciones. 
 
PRESUPUESTO DE REDES 
Son los costos y gastos que se deben tener en cuenta para la construcción de 
la red externa de telefonía, como la mano de obra y los materiales, con el fin de 























3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 Recibir solicitudes de ampliación de red, ya 
sea te telefonía o de televisión.  
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO Permanente 
2 
Obtener planos del SIG para saber donde 
se encuentra situado el proyecto, o si es 
Plan Constructores recibir planos por parte 
del constructor. Se debe conocer cuantas 
unidades de vivienda o locales comerciales 
son, para poder hacer los diseños de las 
obras. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
3 
Visitar el terreno para conocer por donde se 
realizarían las obras. Tomar las medidas 
exactas y realizar bosquejos del diseño para 
la construcción de la red.   
LÍDER EQUIPO 





Realizar los diseños de la red externa de 
telefonía de acuerdo a las especificaciones 
técnicas y los datos tomados en el terreno. 
TÉCNICO DE 
DISEÑO 1 – 5 días 
5 Solicitar al contratista para realizar el diseño de la red de televisión. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
6 
Obtener planos de donde se va a realizar la 
obra. Se debe conocer cuantas unidades de 
vivienda o locales comerciales son para 
poder realizar el diseño de las obras. 
CONTRATISTA 1 día 
7 
Visitar el terreno para conocer por donde se 
realizarán las obras. Tomar las medidas 
exactas y realizar bosquejos del diseño para 
la construcción de la red.  
CONTRATISTA 1 – 2 días 
8 
Realizar diseño de la red externa de 
televisión de acuerdo a las especificaciones 
técnicas y los datos tomados en el terreno. 
CONTRATISTA 1 – 5 días 
9 
Revisar diseño de obras de red externa de 
televisión. Si es necesario realizar algún 
ajuste al diseño, se debe informar al 
contratista y entregarle el plano, para que él 
haga los cambios necesarios.  
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
10 
Realizar ajustes al diseño de las obras de 
red externa de televisión según lo informado 
por el líder del equipo de planeación y 
diseño. 




Elaborar presupuesto de cantidades de obra 
para la construcción de la red externa, ya 
sea de telefonía o de televisión, de acuerdo 
a lo diseñado en el plano. En el presupuesto 
debe entrar el costo de los materiales y la 
mano de obra.  
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 – 2 días 
12 
Entregar proyecto de construcción de redes, 
ya sea de telefonía o de televisión al 
Analista de Estrategia para evaluar 
viabilidad del proyecto. Si el proyecto 
requiere obras civiles, el presupuesto de 
estas obras debe estar incluido en este 
proyecto. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
13 
Evaluar viabilidad económica del proyecto, 
teniendo en cuenta el número de viviendas 
a donde se va a llegar más el presupuesto 
del proyecto. 
ANALISTA DE 
ESTRATEGIA No aplica 
14 Revisar viabilidad económica del proyecto. JEFE DIVISIÓN DE ESTRATEGIA No aplica 
15 
Entregar Plan de Negocios a Junta Directiva 
o Comité Directivo para evaluación y 
aprobación. 
JEFE DIVISIÓN 
DE ESTRATEGIA No aplica 
16 
Evaluar el proyecto de red, ya sea de 
telefonía o televisión, para su aprobación 
final. 
COMITÉ 
DIRECTIVO No aplica 
17 
Evaluar el proyecto de red, ya sea de 
telefonía o televisión, para su aprobación 
final. 
JUNTA 
DIRECTIVA No aplica 
18 Informar al Subgerente de Planeación la no 







Informar al Jefe de División de Ingeniería y 
al Jefe de División de Estrategia la no 
aprobación del proyecto. 
SUBGERENTE 
DE PLANEACIÓN No aplica 
20 Recibir presupuesto del proyecto aprobado por el Analista de Estrategia.  
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO No aplica 
21 
Revisar si existen materiales disponibles 
para la construcción de las obras de red 
externa, ya sea de telefonía o televisión. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
22 Comprar materiales, siguiendo el Proceso de Adquisición de Bienes y Servicios. 
LÍDER EQUIPO 









4.2 Registros generados 
 
• Diseño de red externa de telefonía. 
• Diseño de MDU. 
• Presupuesto de red externa de telefonía. 
• Presupuesto de red externa de televisión. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 





• Las solicitudes para la ampliación de la red de telefonía pueden generarse de 
la siguiente manera: solicitudes ingresadas en el sistema requiriendo 
instalación de líneas telefónicas por parte del Líder del Equipo de Ventas; el 
constructor de un conjunto residencial, urbanización, manzana, etc., solicita red 
telefónica por medio de una carta; por solicitud de acometida; o por Plan 
Constructores. 
• Las solicitudes para la ampliación de la red de televisión pueden generarse de 
la siguiente manera: solicitudes ingresadas en el sistema requiriendo 
instalación de de televisión por parte del Líder equipo de ventas por correo 
electrónico o por Plan Constructores. Estas son diligenciadas por parte del 
Líder Equipo de Ventas por correo electrónico. 
• Para obtener los planos del lugar donde se realizarán la obra de MDU, si es 
Plan Constructores el Líder del equipo de Diseño facilitará los planos del 
constructor, si no es Plan Constructores, el contratista debe conseguirse los 
planos.   
• Al contratista se le paga la elaboración del diseño de MDU, así no se construya 
la red. 
• Si el proyecto no fue aprobado por la Junta Directiva o por el Comité Directivo, 
la Jefe de División de Ingeniería determina si el proyecto se debe archivar ó 





8.1.9 Procedimiento: Diseño de Proyectos de Ensanche y Mejoramiento 
 
 









Este procedimiento aplica desde se reciben las solicitudes de los clientes, 
hasta que se realizan las especificaciones técnicas para la contratación. 
 
Aplica al Equipo de Diseño, al Equipo de Contratación, la División de 
Ingeniería, la División de Estrategia, la Subgerencia de Planeación y la Junta 






Sistema de Información Geográfica. Es una base de datos alfanumérica y 
gráfica, donde van todos los datos técnicos de la red. Aquí se maneja toda la 
información de red externa, desde que sale del distribuidor hasta que llega a la 





















3.1 Diagrama de Flujo 
 
PROCEDIMIENTO: DISEÑO DE PROYECTOS DE ENSANCHE Y MEJORAMIENTO
DIVISIÓN DE INGENIERÍAEQUIPO DE DISEÑO
INICIO









9. TÉCNICO DE 
DISEÑO
Realizar ajustes a 
los diseños
6. TÉCNICO DE 
DISEÑO




1. LÍDER DE EQUIPO
Recibir solicitudes 
de comercial
2. TÉCNICO DE 
DISEÑO





8. JEFE DIVISIÓN 
Revisar diseños
7.  TÉCNICO DE 
DISEÑO
Realizar diseños
5. TÉCNICO DE 
DISEÑO
Verificar rutas






























14. JEFE DIVISIÓN 
Entregar Plan de 
Negocios para 
evaluación
12. ANALISTA DE 
ESTRATEGIA







11.  JEFE DIVISIÓN
Entregar proyecto 
a Analista de 
Estrategia
13. JEFE DIVISIÓN 
Revisar plan de 
negocios
16. COMITÉ  
DIRECTIVO





15. JUNTA  DIRECTIVA













18.  SUBGERENTE 
Informar a Jefe de 
División de 
Ingeniería Y Jefe 










20. LÍDER EQUIPO 
Tramitar licencia 









3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSIBLE A.N.S 
1 Recibir solicitudes del asesor de comercial. LÍDER EQUIPO DE DISEÑO Permanente 
2 
Recibir plano del SIG para verificar si han 
existido cambios en terreno que las Zonas 
de Mantenimiento o la División de 
Interventoría no hayan reportado. 
TÉCNICO DE 
DISEÑO 1 día 
3 
Tomar medidas entre los postes y las 
canalizaciones existentes en las 
urbanizaciones nuevas, teniendo en 
cuenta la ubicación de estos. En 
ampliación de red revisar estado actual y 
veracidad. 
TÉCNICO DE 
DISEÑO 2 días 
4 
Realizar tanto el prediseño de las redes 
como el de obras civiles del proyecto a 
ejecutar, aplicando el manual de diseño. 
TÉCNICO DE 
DISEÑO 2 días 
5 
Verificar rutas y disponibilidad de 
ejecución, con el fin de determinar las 
diferentes opciones por donde se podría 
construir las canalizaciones, si existe algún 
inconveniente en los diseños existentes. 
TÉCNICO DE 
DISEÑO 2 días 
6 Tomar las medidas necesarias en terreno 
con el fin de modificar los diseños. 
TÉCNICO DE 
DISEÑO 3 días 
7 Realizar diseños de obras civiles y de red, teniendo en cuenta los cambios.  
TÉCNICO DE 
DISEÑO 5 días 
8 Revisar diseños. JEFE DIVISIÓN DE INGENIERÍA 1 día 
9 
Realizar ajustes a los diseños si estos no 
concuerdan con las medidas tomadas en 
terreno. 
TÉCNICO DE 
DISEÑO 1 día 
10 
Elaborar el presupuesto de cada proyecto, 
determinando cantidades de mano de obra 
y materiales de los proyectos. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 3 días 
11 Entregar proyecto a Analista de Estrategia.  JEFE DIVISIÓN DE INGENIERÍA 1 día 
12 Elaborar Plan de Negocios. ANALISTA DE ESTRATEGIA No aplica 
13 Revisar Plan de Negocios. JEFE DIVISIÓN DE ESTRATEGIA No aplica 











4.2 Registros generados 
 
• Prediseño de red para proyecto de ensanche y mejoramiento. 
• Prediseño de obras civiles para proyecto de ensanche y mejoramiento 
• Diseño de red para proyecto de ensanche y mejoramiento. 
• Diseño de obras civiles para proyecto de ensanche y mejoramiento. 
• Presupuesto de red para proyecto de ensanche y mejoramiento. 
• Presupuesto de obras civiles para proyecto de ensanche y mejoramiento. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
Manual de Diseño. 
Directiva o Comité Directivo para 
evaluación y aprobación. 
DE ESTRATEGIA 
15 Evaluar proyecto con el fin de determinar 
si es viable o no su ejecución. 
JUNTA 
DIRECTIVA No aplica 
16 Evaluar proyecto con el fin de determinar 
si es viable o no su ejecución. 
COMITÉ 
DIRECTIVO No aplica 
17 Informar al Subgerente de Planeación la 







Informar a Jefe de División de Ingeniería y 
a Jefe de División de Estrategia la no 
aprobación del proyecto. 
SUBGERENTE 
DE PLANEACIÓN No aplica 
19 Recibir proyecto aprobado para iniciar trámites de contratación.  
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA No aplica 
20 
Tramitar licencia para la ejecución de las 
obras civiles necesarias para llevar a cabo 
la construcción del proyecto de ensanche y 
mejoramiento. 
JEFE DIVISIÓN 
DE INGENIERÍA 45 – 60 días 
21 
Realizar la contratación siguiendo el 
proceso de Adquisición de Bienes y 
Servicios. 
LÍDER EQUIPO 







• En el proyecto que se le entrega al Analista de Estrategia está toda la 
información del proyecto de ensanche y mejoramiento, el costo total del 
proyecto, el diseño de la red de ensanche y de la obra civil. 
• Si el proyecto no fue aprobado por parte del Comité Directivo o la Junta 
directiva, La Jefe de División de Ingeniería decide archivarlo o reformularlo, 



































8.1.10 Procedimiento: Construcción de Obras Externas – TPBCL y Civiles 
 
 




Brindar mayor cobertura en la zona  urbana y rural, para llegar a todos los 




Este procedimiento aplica desde que se entrega el diseño de obras al 
interventor, hasta que se entrega un reporte sobre la construcción de las obras 
externas, junto con los planos de la obra, para la actualización del SIG. 
 






Es donde se establece la ruta de una línea telefónica y determina la central, el 
distribuidor y el distrito a los que pertenece, al igual que la caja o strip en donde 
termina, con el fin de que la línea telefónica pueda prestar su servicio a los 
usuarios. 
 
OPEN SMART FLEX 
Sistema de información BOSS (Business and Operations Support Systems) 
dirigido a compañías de telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta 
tecnología basada en reglas, la solución integra funcionalidades y 
componentes del núcleo principal de gestión en dichas compañías: atención al 
cliente, facturación y operaciones de campo relacionadas con la infraestructura 
para la prestación de los servicios. 
 
OBRAS CIVILES EXTERNAS 
Son las canalizaciones que se deben construir para poder llevar las redes de 
telefonía y televisión hasta los usuarios. 
 
SIG 
Sistema de Información Geográfica. Es una base de datos alfanumérica y 
gráfica, donde van todos los datos técnicos de la red. Aquí se maneja toda la 
información de red externa, desde que sale del distribuidor hasta que llega a la 
81 
 




















































3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 Entregar diseño de obras a interventor. LÍDER EQUIPO DE DISEÑO 0.5 días 
2 Entregar diseño a contratista. INTERVENTOR 0.5 días 
3 
Realizar obras, ya sea de obras civiles externas 
o de red externa de telefonía de acuerdo a los 
planos entregados por el interventor, teniendo 
en cuenta las especificaciones técnicas. 
CONTRATISTA 1 – 5 días 
4 
Realizar interventoría durante la construcción de 
las obras y al final de las mismas para 
cerciorarse de que las obras hayan sido 
construidas según las especificaciones de los 
diseños. 
INTERVENTOR 1 – 5 días 
5 
Realizar interventoría final a las obras para 
verificar que los datos técnicos del proyecto 
coincidan con lo construido. 
INTERVENTOR 1 – 2 días 
6 
Reportar la nueva red al supervisor de redes, e 
informar que la construcción de la red externa 
de telefonía ha sido terminada. 
CONTRATISTA 1 día 
7 
Ingresar toda la información sobre las redes en 
el OPEN SMART FLEX, teniendo en cuenta las 
especificaciones de los planos. 
SUPERVISOR 
REDES 1 día 
8 
Reportar construcción de la red a los Líderes de 
Operación y Servicio de las Zonas de 
mantenimientos (Nor-Oriente, Pereira, Sur-
Occidente) con copia al Jefe de División de 
Planta Externa. 
INTERVENTOR 1 día 
9 
Reportar al Equipo de Procesos y Logística 
Comercial, para que los técnicos de soporte 
ingresen las solicitudes al sistema. Si es Plan 
Constructores, las solicitudes deben ingresarse 
a nombre de Plan Constructores, con la 
dirección en donde este ubicada la construcción.  
Reportar al auxiliar técnico en el  Equipo de 
Procesos y Logística Comercial el ingreso de la 
red al sistema. 
INTERVENTOR 1 día 
10 
Entregar al ingeniero de soporte en el SIG un 
reporte sobre la construcción de las obras junto 
con los planos de la obra para la actualización 
AUXILIAR 







4.1 Procedimientos relacionados 
 




• Vale de salida de materiales del almacén. 
• Reporte y planos de la construcción a Asignaciones. 
• Reporte y planos de la construcción al SIG. 
 
Documentos de referencia 
 





• Cuando el supervisor de redes ingresa la red al OPEN SMART FLEX, debe 
especificar todo lo que se creó, ya sean cajas, armarios, etc., y a que central 
pertenecen. También especificar si la red es interna, es decir en un edificio, o 
es de un poste, etc. 
• El reporte entregado a asignaciones es un formato, donde a su vez se le 
adjunta los planos de la obra. El auxiliar técnico revisa  en el sistema  la 
dirección en donde se hicieron las obras para realizar las asignaciones de los 
números. 
• Se debe entregar dos reportes al SIG: uno sobre la construcción de las obras 
civiles y otro sobre las obras de red externa de telefonía. 
• El reporte que se entrega al SIG sobre la construcción de las obras civiles debe 
informar cuales fueron las obras hechas, que cambios se hicieron, entre otros. 
El reporte debe cumplir unos parámetros, y debe tener fechas con todos los 
datos técnicos. Se debe llenar también un formato con las especificaciones 
técnicas de cada poste, cámara, armario, entre otros. 
del SIG.  
11 
Reportar la construcción de las obras civiles al 
Líder del Equipo de Diseño por correo 
electrónico, con el fin de recibir los diseños de 
las redes, de telefonía y/o de televisión, por 
parte de este. 
SUPERVISOR 
DE REDES 1 día 
85 
 
• El reporte que se entrega al SIG sobre la construcción de las obras de red 
externa debe informar cuáles fueron las obras hechas, qué cambios se hicieron 
en la red, qué canal es nuevo, qué cables tiene, cuantos, entre otros. El reporte 
debe cumplir unos parámetros, y debe tener fechas con todos los datos 
técnicos. De igual manera, se debe llenar un formato con las especificaciones 
técnicas de cada poste, cámara, armario, entre otros. La información del cable 






































8.1.11 Procedimiento: Construcción de MDU 
 
 




Ampliar la cobertura buscando abarcar el mercado llegar a todos los usuarios 




Este procedimiento aplica desde que se entrega el diseño del MDU al 
interventor, hasta que cuando se reporta se reporta la construcción del MDU. 
 
Aplica al Equipo de Diseño, Equipo de Transmisión, Equipo de Banda Ancha, 






Son los elementos que transportan energía, y que son utilizados en la 
construcción de los MDU. Ejemplo: amplificadores. 
 
ELEMENTOS PASIVOS 
Son los elementos que no transportan energía y que son utilizados en la 
construcción de los MDU. Ejemplo: TAP, spliter. 
 
HFC 
Hibrido entre Fibra y Coaxial. 
 
MDU 
Red externa de televisión. 
 
NODO 
Zona geográfica en la cual se realiza la distribución de la red HFC. Esta zona 
tiene un número “n” de usuarios, el cual es dividido en cuatro partes iguales 
llamados subnodos. 
 
OPEN SMART FLEX 
Sistema de información BOSS (Business and Operations Support Systems) 
dirigido a compañías de telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta 
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tecnología basada en reglas, la solución integra funcionalidades y 
componentes del núcleo principal de gestión en dichas compañías: atención al 
cliente, facturación y operaciones de campo relacionadas con la infraestructura 
para la prestación de los servicios. 
 
OSF 









































3.1 Diagrama de Flujo 
 
 
























1. LÍDER EQUIPO 
Entregar diseño 
de obras a 
interventor








































3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 Entregar diseño de las obras de red 
externa de televisión a interventor.  
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 0.5 días 
2 Entregar diseño de MDU a contratista para llevar a cabo las obras. INTERVENTOR 0.5 días 
3 
Tender la fibra óptica por los ductos si es 
canalizada, o en postes si es aérea, de 
acuerdo al diseño entregado por el 
interventor. 
CONTRATISTA 10 días 
4 
Conectorizar fibra óptica con empalmes. Si 
la fibra óptica es mayor a 5000 m hay que 
conectorizarla, al igual que si hay tramos 






Montar la fuente. Se puede hacer en poste 
o en la base del pedestal, según lo 
acordado en el diseño. 
CONTRATISTA 2 días 
6 Montar el nodo.  CONTRATISTA 1 día 





8 Hacer pruebas para verificar que el nodo haya quedado en buen estado. CONTRATISTA 0.5 días 
9 Construir red desde el nodo para alimentar 
el nuevo subnodo, como está en el diseño. CONTRATISTA 
Subnodo   22 días 
Nodo        25 días 
10 
Realizar obras de red externa de televisión 
de acuerdo a los planos entregados por el 
interventor, teniendo en cuenta las 
especificaciones técnicas. Como ya existe 
un nodo, se pueden realizar 
construcciones de: MDU pequeño, MDU 
grande, Conjunto cerrado, Manzana o 
Barrio.  
CONTRATISTA 
Los tiempos de 
construcción son: 
MDU pequeño    2 días 
MDU grande       5 días 
Conjunto cerrado  7 
días 
Manzana            5 días 
Barrio                 2 días 
11 
Realizar interventoría durante la 
construcción de las obras y al final de las 
mismas para cerciorarse de que las obras 
hayan sido construidas según las 
especificaciones de los diseños. Se revisa 
obra y relación de materiales, y compara lo 
planeado con lo ejecutado. 
SUPERVISOR 
HFC No aplica 











4.2 Registros generados 
 
• Vale de salida de materiales del almacén. 
• Reporte y planos de la construcción a supervisor de HFC. 
• Reporte y planos de la construcción a comercial. 
fueron utilizados para la construcción de la 
obra, que está compuesto por elementos 
pasivos y elementos activos. 
13 
Entregar planos definitivos de la 
construcción de la red de televisión al 
supervisor de HFC. 
CONTRATISTA 1 minuto 
14 
Realizar interventoría final a la 
construcción del MDU, con el fin de que los 
datos técnicos del proyecto coincidan con 
lo construido.  
SUPERVISOR 
HFC 4 horas 
15 
Revisar los niveles de señal en cada uno 
de los TAP con un medidor de campo, 
garantizando la cantidad de Cibeles 
requeridos para cada usuario. 
SUPERVISOR 
HFC 2 horas 
16 Calibrar el amplificador. SUPERVISOR HFC 15 minutos 
17 Asignar los danes del MDU. SUPERVISOR HFC 15 minutos 
18 
Entregar planos al auxiliar técnico del 
Equipo de Procesos y Logística Comercial 
para ingresar la red al OSF. 
SUPERVISOR 
HFC 1 día 
19 
Ingresar la nueva red de televisión en el 
OSF y crear los danes. Ligar los danes 
creados a la nueva red para dar cobertura. 
AUXILIAR 
TÉCNICO 3 horas 
20 
Reportar nueva red de televisión a técnico 
de soporte y coordinador comercial de 
operaciones técnicas, como también a la 
analista comercial y al líder del equipo de 
ventas. 
AUXILIAR 











• El Líder del Equipo de Diseño entrega el diseño del MDU con los danes 
asignados a cada predio. Si no fueron asignados, el Supervisor HFC es el 
encargado de asignarlos una vez haya recibido la construcción del MDU. 
• En la interventoría final, el Supervisor de HFC debe verificar que los cables de 
ETP estén pintados para diferenciarlos de los demás cables, cerciorarse que el 
TAP esté con sus correspondientes platinas sujetadas, verificar la cantidad de 
puertos de TAP, y corroborar que el cable esté bien figurado dentro de las 
cámaras si la construcción fue canalizada, o aéreo si la construcción fue hecha 
en postes. Adicionalmente, se deben medir los metros de cable que fueron 
utilizados en la construcción del MDU, y esto se verifica con un odómetro, el 


































Garantizar canalizaciones por donde tender las redes de los servicios a 




Este procedimiento aplica desde que se realizan las obras civiles internas, 
hasta que el constructor pasa la cuenta de cobro de las obras hechas. 
 





ACTA DE LIQUIDACIÓN 
Es el acta donde se autoriza el pago al constructor. 
 
ACTA DE RECIBO DE SATISFACCIÓN  
Es el acta que se realiza una vez las obras se han terminado y donde se da por 
































4.1 Procedimientos relacionados 
 
• Construcción de Obras Civiles Externas Menores y Obras de Red Externa de 
Telefonía.  
• Construcción de MDU.  
 
4.2 Registros generados 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 Realizar obras civiles de la construcción. CONSTRUCTOR No aplica 
2 
Realizar visitas de seguimiento a las obras, 
para asegurarse del cumplimiento de lo 
especificado en los diseños. Las visitas se 
realizan según lo acordado en el cronograma y 
en cada uno se llena una lista de chequeo para 
dejar registrado lo verificado durante la visita. 
INTERVENTOR No aplica 
3 
Visitar la obra terminada y comprobar que todo  
haya sido construido según las 
especificaciones técnicas determinadas en el 
convenio.  
INTERVENTOR 1 día 
4 Informar a Líder del Equipo de Diseño que las 




Entregar diseños a Interventor de redes para 
iniciar la construcciones de las mismas 
siguiendo el procedimiento de “Construcción 
de Red Externa de Telefonía” y “Construcción 
de MDU”. 
LÍDER EQUIPO 
DE DISEÑO 1 día 
6 Realizar acta de recibo de satisfacción de las 
obras civiles internas. INTERVENTOR 1 hora 
7 Realizar acta final y de liquidación para 
autorizar pago de las obras al constructor. INTERVENTOR 1 hora 
8 Firmar acta de recibo de satisfacción de obras 






9 Pasar cuenta de cobro de las obras al Interventor, para iniciar el Pago de las obras. CONSTRUCTOR 1 día 
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• Listas de chequeo para las visitas de seguimiento. 
• Acta de recibo de satisfacción de obras. 
• Acta final y de liquidación de obras. 
 







• Las visitas de seguimiento se deben hacer preferiblemente todos los días, con 
el fin de supervisar la construcción de las obras civiles dentro de la 
urbanización.  
• El constructor debe garantizar que la construcción de las obras civiles se 
ejecutará con anticipación, para que se puedan tender las redes a tiempo, con 
el fin de tenerlas preinstaladas en el momento en que el cliente habite su 
vivienda o local comercial. 
• En el acta final y de liquidación queda estipulado que el pago de las obras 






































































8.2.1 Procedimiento: Proyecto de Soluciones Especiales 
 
 




Ofrecer soluciones especializadas de telecomunicaciones a clientes 
empresariales, que buscan integrar los servicios de voz, datos e imagen, 
considerando que las soluciones que necesitan no se encuentra en el portafolio 




Este procedimiento aplica desde que se reciben los requerimientos de la 
solución especial, hasta que se informa a las áreas involucradas en el proyecto 
que fue aprobado por el cliente y que está listo para iniciar la ejecución. 
 
Aplica a la División de Ingeniería, la División de Estrategia, el Equipo de 







Diseño (dibujo) del proyecto. 
 
PRESUPUESTO DEL PROYECTO 
Son los costos y gastos que se deben tener en cuenta para el proyecto de 
solución especial, como la mano de obra y los materiales, con el fin de conocer 
el monto total de dinero que se necesita para el proyecto. 
 
GENERABLES 
























3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 
Recibir requerimientos. Estos surgen cuando el  
Analista Técnico del equipo de Soluciones 
Especiales y el  Ejecutivo de Ventas visitan al 
cliente o los clientes mandan los requerimientos 
al Equipo de Soluciones Especiales. Recopilar 










Contactar al cliente para obtener toda la 
información necesaria sobre la solución 
especial. 
EJECUTIVO DE 
VENTAS 1 día 
3 
Realizar viabilidad técnica, es decir, si el cliente 
tiene cobertura de red o si podría tener 
cobertura, y saber cómo se puede llegar con 







4 Informar al cliente que la viabilidad técnica es 








Realizar análisis de las tecnologías existentes 
en el mercado, con el fin de encontrar la mejor 







6 Realizar diseño de la solución especial de 








Realizar diseño de red externa, siguiendo el 
procedimiento de “Diseño de Obras de Red 
Externa – TPBCL y TV”. 
LÍDER EQUIPO DE 
DISEÑO 2 días 
8 
Elaborar lista de materiales y equipos que se 
necesitan para llevar a cabo la ejecución del 
proyecto. Si son necesarios materiales y/o 
equipos nuevos, se deben tener en cuenta 







9 Realizar cotización de materiales y/o equipos, si LÍDER EQUIPO 1 día 
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Realizar cronograma de actividades. En este 
cronograma se tiene en cuenta cuanto tiempo 
requiere cada actividad estipulada en la 
ejecución del proyecto, pero no tiene una fecha 
fija de iniciación, ya que esta se determina en el 
















13 Revisar proyecto de soluciones especiales 
antes de entregar al Analista de Estrategia. 
JEFE DIVISIÓN DE 
INGENIERÍA 3 horas 








Definir tarifas del proyecto durante una reunión 
con el Líder del Equipo de Soluciones 
Especiales o el Analista Técnico y el Ejecutivo 
de Ventas. 
ANALISTA DE 
ESTRATEGIA 2 horas 




Elaborar la propuesta comercial que se le 
ofrecerá al cliente con la ayuda del Analista 
Técnico. 
EJECUTIVO DE 
VENTAS 2 horas 
18 
Ofrecer al cliente la propuesta comercial 
formulada, mostrándole la solución planteada a 
su necesidad. 
EJECUTIVO DE 
VENTAS 1 hora 











4.1 Procedimientos relacionados 
 
• Diseño de Obras de Red Externa – TPBCL y TV.  
• Solicitud de Compra de Bienes y Servicios. 
 
4.2 Registros generados 
 
• Diseño del proyecto. 
• Cronograma de actividades del proyecto. 
• Lista de materiales y equipos. 
• Cotización de materiales y equipos.  
• Presupuesto del proyecto. 
• Propuesta Comercial. 
• Carta de Compromiso. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
• Hojas técnicas de los equipos. 
• Catálogos de regencia de los equipos. 
• Estándares sobre la tecnología solicitada. 
 
 
20 Firmar carta de compromiso del proyecto. CLIENTE 5 
minutos 
21 
Informar al Líder del Equipo de Soluciones 
Especiales y al Analista Técnico la aprobación 
del proyecto por parte del cliente para dar inicio 







Informar a las áreas involucradas en el proyecto 
que fue aprobado por el cliente y que está listo 
para iniciar la ejecución. Enviar el proyecto de la 







Realizar la contratación de los equipos 













• Sólo si es necesario visitar al cliente para obtener información sobre la solución 
especial se realiza la visita. 
• La entrega de la cotización depende del proveedor y de los elementos a 
cotizar.  
• La carta de compromiso que firma el cliente en el momento en que acepta la 
propuesta equivale al contrato, el cual requiere tiempo para formularlo 
correctamente, puesto que debe incluir todas las especificaciones que hacen 
parte del proyecto y por lo tanto es reemplazado temporalmente por la carta de 
compromiso. 
• Es necesario informar al Jefe de División de Planta Interna que el proyecto fue 
aceptado por el cliente y que está listo para su ejecución. 
• El seguimiento a la ejecución del proyecto es de vital importancia, ya que el 
Analista Técnico debe estar al tanto del cumplimiento y explicación de este 








































































FLUJOGRAMA PROCESO DE ATENCIÓN DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS



































8.3.1 Procedimiento: Recepción de Peticiones, Quejas y Recursos 
 
 




Registrar todas las peticiones, quejas y/o recursos, presentadas por los 




Este procedimiento aplica desde que el cliente realiza la solicitud, ya sea 
petición, queja o recurso, hasta cuando el cliente firma la constancia de la 
solicitud hecha de manera o verbal, o de igual manera, cuando el Operador 
Call Center ingresa la solicitud en el OSF si el cliente realizó la solicitud de 
manera telefónica. 
 






Suscriptor o usuario. 
 
CRT 
Sigla para definir Comisión de Regulación de Telecomunicaciones. 
 
MERCURIO 
Sistema de Gestión Documental que maneja la empresa. 
 
OPEN SMART FLEX 
Sistema de información BOSS (Business and Operations Support Systems) 
dirigido a compañías de telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta 
tecnología basada en reglas, la solución integra funcionalidades y 
componentes del núcleo principal de gestión en dichas compañías: atención al 
cliente, facturación y operaciones de campo relacionadas con la infraestructura 
para la prestación de los servicios. 
 
OSF 





Actuación del usuario o el suscriptor, por medio de la cual solicita a la empresa 
prestadora de servicios públicos, información acerca del servicio o la 
prestación misma del servicio. 
 
PQR 
Sigla para definir Petición, Queja y Reclamo. 
 
QUEJA 
Cuando el suscriptor u usuario pone en manifiesto su inconformidad con la 
actuación de determinado funcionario, o con la forma y condiciones con que se 
ha prestado o se ha dejado de prestar el servicio. 
 
RECLAMO 
Solicitud que hace el usuario o el suscriptor para que la empresa prestadora de 
servicios revise, mediante una actuación preliminar, la facturación del servicio. 
 
RECURSO 
Medio de impugnación a través de las cuales el cliente puede manifestar su 
oposición o desacuerdo frente a las decisiones de la empresa que afectan la 
prestación del servicio o la ejecución del servicio, solicitando que esas 
decisiones sean revisadas, modificadas o revocadas por la misma Empresa o 
la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios. 
 
SUSCRIPTOR 
Persona natural o jurídica con la cual se ha celebrado un contrato de 
condiciones uniformes de servicios públicos. 
 
USUARIO 
Persona natural o jurídica que recibe la prestación de un servicio público 
domiciliario, bien como propietario del inmueble donde se presta el servicio, o 






















3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 Manifestar inconformidad con algún servicio.  CLIENTE No 
aplica 
2 
Solicitar Cédula, Nit o el número del servicio si 
el cliente lo conoce para ingresarlos al OSF por 







3 Verificar información del cliente y de la PQR en 
















Buscar factura en el OSF ingresando en el 
sistema a nivel de “Productos”, luego se da clic 
en la pestaña de “Cuentas”, aparece el listado 
de las facturas y se escoge la factura a la que 






Registrar el reclamo en el OSF. En la columna 
derecha de “Procesos” se selecciona 
“Reclamos” y se habilita la pantalla “Registro 
de Reclamos”. Se deben llenar los campos 
requeridos por el sistema como: lugar de 
recepción, medio de recepción, reclamante, 






Imprimir factura con el descuento provisional 
para que el cliente pueda cancelar la factura y 






Generar constancia de recepción del reclamo 
por la opción CCINP. En el campo de solicitud 
se digita el número del reclamo y en 
notificación se digita el número “2”, que 






Imprimir constancia de recepción de reclamo 
para ser entregada al cliente, informándole que 

















4.2 Registros generados 
 
• Factura de pago con descuento provisional. 
• Constancia de reclamo. 
• Comprobante de petición o queja. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
• Código Contencioso Administrativo. 
reclamo. minutos 
11 
Radicar todos los documentos que soporten 
cada PQR, tanto las escritas como las 
verbales, en Mercurio.  Se debe ingresar en 
Mercurio la notificación firmada por el cliente 
cuando son PQR verbales, y para las PQR 
escritas se debe indexar, además de la 
notificación firmada por el cliente, la carta 




Ingresar la queja en el OSF por la pestaña de 
“Productos”, y se da clic sobre el producto en 
el cual se tiene la queja. Enseguida se da clic 
en la opción “Registro de Quejas” y se llenan 
los campos requeridos como: clase de queja, 
tipo de queja, medio de recepción, descripción 









Imprimir comprobante de queja para ser 
entregada al cliente, informándole que se le 







Informar al cliente el número de la solicitud con 
el que la queja o petición quedó registrada en 
el OSF. Además se le informa que se le dará 







• Código de Comercio. 
• Contrato de Condiciones Uniformes. 
• Instructivo para Operador Call Center. 
• Ley 142 de 1994. 
• Resolución de la CRT No. 087 de 1997.”TPBC en Colombia”. 






• Las solicitudes emitidas por el cliente pueden ser diligenciadas por cuatro 
medios: verbal o por escrito dirigiéndose al Centro de Servicio al Cliente; 
telefónicamente llamando al Call Center, o electrónicamente enviando un 
correo electrónico a la empresa. 
• Cuando el Asesor del Telecliente le otorga el descuento provisional al cliente 
por el reclamo emitido, le debe aclarar al cliente que este descuento es válido 
mientras el reclamo es analizado. Si el reclamo es procedente, el descuento es 
definitivo; si el reclamo no es procedente, el valor descontado será cargado 
nuevamente a la factura del cliente del mes siguiente. 
• El Operador Call Center debe verificar los datos del cliente que está llamando a 
realizar la queja, si este no es el suscriptor debe cerciorarse que esta persona 
conozca al titular del servicio, la dirección donde están los servicios, que 
servicios tiene de la empresa, con el fin de corroborar que la persona que está 
solicitando la queja tenga poder para hacerla. 
• Es necesario que, tanto el Asesor del Telecliente como el Operador de Call 
Center, ingresen en las observaciones toda la información que el cliente está 
suministrando en el momento de realizar su petición, queja o reclamo. Esta 
información es necesaria para el análisis que los Técnicos de Soporte del 
Equipo de PQR’s y Facturación dan a estos requerimientos. 
• Las quejas recibidas telefónicamente son grabadas para que exista una 
constancia. 
• Las peticiones o quejas que el cliente emitió por escrito, se ingresan a 
MERCURIO al finalizar la jornada laboral, con el propósito de dejar constancia 
de la solicitud. 
• Una vez haya finalizado el ingreso de la PQR al OPEN SMART FLEX, este 
automáticamente envía un correo electrónico al Técnico de Soporte del Equipo 







8.3.2 Procedimiento: Trámite y Solución de Peticiones, Quejas y Recursos 
 
 




Solucionar las peticiones, quejas y reclamos presentados por los suscriptores o 




Este procedimiento aplica desde que se genera el reporte en el sistema para 
conocer las PQR que están pendientes por atender, hasta que el operador 
externo envía al cliente la respuesta a la PQR emitida por él.  
 







Suscriptor o usuario. 
 
CRT 
Sigla para definir Comisión de Regulación de Telecomunicaciones. 
 
OPEN SMART FLEX 
Sistema de información BOSS (Business and Operations Support Systems) 
dirigido a compañías de telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta 
tecnología basada en reglas, la solución integra funcionalidades y 
componentes del núcleo principal de gestión en dichas compañías: atención al 
cliente, facturación y operaciones de campo relacionadas con la infraestructura 
para la prestación de los servicios. 
 
OSF 
Sigla para definir OPEN SMART FLEX. 
 
PETICIÓN 
Actuación del usuario o el suscriptor, por medio de la cual solicita a la empresa 
prestadora de servicios públicos, información acerca del servicio o la 





Sigla para definir Petición, Queja y Reclamo. 
 
QUEJA 
Cuando el suscriptor u usuario pone en manifiesto su inconformidad con la 
actuación de determinado funcionario, o con la forma y condiciones con que se 
ha prestado o se ha dejado de prestar el servicio. 
 
RECLAMO 
Solicitud que hace el usuario o el suscriptor para que la empresa prestadora de 
servicios revise, mediante una actuación preliminar, la facturación del servicio. 
 
RECURSO 
Medio de impugnación a través de las cuales el cliente puede manifestar su 
oposición o desacuerdo frente a las decisiones de la empresa que afectan la 
prestación del servicio o la ejecución del servicio, solicitando que esas 
decisiones sean revisadas, modificadas o revocadas por la misma Empresa o 
la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios. 
 
SUSCRIPTOR 
Persona natural o jurídica con la cual se ha celebrado un contrato de 
condiciones uniformes de servicios públicos. 
 
USUARIO 
Persona natural o jurídica que recibe la prestación de un servicio público 
domiciliario, bien como propietario del inmueble donde se presta el servicio, o 




















3.1 Diagrama de Flujo 
 














4. TÉCNICO DE 
SOPORTE
Asignar la PQR al 
area responsable
S









Emitir concepto al 
Equipo de PQR’s 
y Facturación
S














Dar respuesta al 
cliente y a ETP
8. TÉCNICO DE 
SOPORTE
Ejecutar solución 
de PQR en el OSF
10. TÉCNICO DE 
SOPORTE





reclamo y es 
procedente?


























3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 
Generar reportes de las PQR pendientes para 
conocer el número de la solicitud de cada una. 
Estos reportes se generan digitando “Konsultas” en 
el OSF, donde presenta la lista de las PQR 
pendientes con las fechas en que fueron emitidas. 






Revisar las causas por las que las PQR’s fueron 
emitidas en la página de inicio de OSF por la opción 






Analizar la PQR realizada por el cliente. Si no fue 
asignada en el momento de la recepción, examinar 
a que área pertenece el requisito hecho por el 
cliente, con el fin de asignarlo. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 día 
4 Reasignar la PQR al área encargada. TÉCNICO DE SOPORTE 
3 
minutos 






Emitir concepto de la PQR al Equipo de PQR’s y 
Facturación, según lo investigado y analizado de la 











Ejecutar solución de la PQR en el OSF por CNCRM. 
Si es un reclamo se ingresa el número del reclamo y 
en la columna de la derecha se da clic en “Atención 






Diligenciar el reporte para facturación “Formato de 
reporte y ajustes manuales”, donde se informa el 






Enviar PQR al operador externo responsable de la 
PQR emitida por el cliente. Se envía por medio de 
correo físico enviado por la agencia de mensajería 
contratada por la empresa. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 día 





















4.2 Registros generados 
 
• Formato de reporte y ajustes manuales. 
• Reporte “Reclamos de televisión e Internet banda ancha”. 
• Reporte “Reclamos de empresas”. 
• Reporte “Quejas registradas con todas las ordenes”. 
• Respuesta de la PQR emitida por el operador externo. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
• Código Contencioso Administrativo. 
• Código de Comercio. 
• Contrato de Condiciones Uniformes. 
• Ley 142 de 1994. 
• Resolución de la CRT No. 087 de 1997.”TPBC en Colombia”. 

















Equipo de PQR’s y Facturación, de la respuesta 




8.3.3 Procedimiento: Notificación de Peticiones, Quejas y Recursos 
 
 




Notificar la respuesta al cliente de las peticiones, quejas, reclamos o recursos 




Este procedimiento inicia desde que se elabora la respuesta para el cliente, 
hasta que se archiva la PQR. 
 






Documento enviado a la dirección del cliente informándole la fecha en que 
debe presentarse para conocer la respuesta a la PQR emitida por él. 
 
CLIENTE 
Suscriptor o usuario. 
 
EDICTO 
Documento que le otorga al cliente un plazo de 10 días para presentarse ante 
ETP con el fin de conocer la respuesta a la PQR emitida. 
 
MERCURIO 
Sistema de Gestión Documental que maneja la empresa. 
 
NOTIFICACIÓN 
Respuesta sobre la PQR o recurso entregada al cliente. 
 
PETICIÓN 
Actuación del usuario o el suscriptor, por medio de la cual solicita a la empresa 
prestadora de servicios públicos, información acerca del servicio o la 





Sigla con la que se define Peticiones, Quejas y Recursos. 
 
QUEJA 
Inconformidad por parte con la actuación de determinado funcionario, o con la 




Solicitud que hace el usuario o el suscriptor para que la empresa prestadora de 
servicios revise, mediante una actuación preliminar, la facturación del servicio. 
 
RECURSO 
Medio de impugnación a través de las cuales el cliente puede manifestar su 
oposición o desacuerdo frente a las decisiones de la empresa que afectan la 
prestación del servicio o la ejecución del servicio, solicitando que esas 
decisiones sean revisadas, modificadas o revocadas por la misma Empresa o 
la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios. 
 
SUSCRIPTOR 
Persona natural o jurídica con la cual se ha celebrado un contrato de 
condiciones uniformes de servicios públicos. 
 
USUARIO 
Persona natural o jurídica que recibe la prestación de un servicio público 
domiciliario, bien como propietario del inmueble donde se presta el servicio, o 
como directo beneficiario del mismo.  
 
TELEMERCADEO 
Mensaje de voz realizado por el Operador Call Center con el fin de comunicarle 





























4.1 Procedimientos relacionados 
 
Trámite de Recursos de Reposición y en Subsidio de Apelación. 
 
4.2 Registros generados 
 
• Reporte de “Quejas para notificación” para Operadores de Call Center. 
• Reporte de “Reclamos para notificación” para Operadores de Call Center. 
• Registro de PQR en el OSF. 
• Edicto de la PQR. 
• Citación y notificación de las PQR. 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 
Analizar la respuesta emitida por el funcionario de la 
dependencia responsable, con el fin de elaborar 
respuesta al cliente de la PQR emitida. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 día 
2 
Descargar reportes de las PQR’s resueltas el día 
anterior por el Equipo de PQR’s y Facturación. Se 
generan los reportes "Quejas para notificación” y 






Llamar por teléfono al cliente e informarle que el 
reclamo emitido por él ante ETP es procedente y 










5 Enviar notificación y citación al cliente por medio de la empresa de correo certificado. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 día 
6 Recibir citación y notificación por parte de ETP para 
conocer la respuesta a la solicitud hecha emitida.  CLIENTE 
No 
aplica 
7 Presentarse ante el Telecliente con el fin de cumplir 
con la citación y conocer la respuesta a la solicitud. CLIENTE 5 días 
8 Fijar edicto buscando que el cliente conozca la 
repuesta dada por la empresa a la PQR. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 10 días 
9 
Archivar PQR o Recurso en Mercurio con todos los 
anexos necesarios (notificación, citación, edicto, 







• Base de datos de las PQR para Operador Call Center. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
• Código Contencioso Administrativo. Artículo 44 y 45. 
• Código de Comercio. 
• Contrato de Condiciones Uniformes. 
• Ley 142 de 1994. 
• Resolución de la CRT No. 087 de 1997.”TPBC en Colombia”. 






• La empresa de correo certificado encargada de llevar las respuestas escritas a 
los clientes tiene un plazo máximo de 2 días para entregar a ETP la constancia 
de que estos la recibieron. Las constancias son: el vale de entrega y la copia 
de la notificación firmada por el cliente. 
• Si el cliente emite la solicitud por escrito, y este personalmente recibe la 
respuesta y está de acuerdo con lo expresado en el documento, no tiene que 
dirigirse al Telecliente, ya que queda evidencia de la recepción de la respuesta 
cuando firma la constancia al encargado de la correspondencia, y tiene 5 días 
para emitir el Recurso de Reposición con subsidio a Apelación si lo desea. Si 
por el contrario, el documento de respuesta fue recibido por otra persona 
diferente al cliente que emitió la solicitud, quien emitió la solicitud debe dirigirse 
al Telecliente. 
• El edicto se debe publicar en el Telecliente donde el cliente emitió la PQR.  
• Si el cliente no está de acuerdo con la respuesta emitida por ETP, tiene 5 días 
para tramitar el recurso de reposición con subsidio a apelación. Si al cabo del 
sexto día el cliente no ha emitido el recurso, pierde el beneficio y debe 
conformarse con la respuesta expresada por ETP. 
• El edicto se fija por 10 días para que durante el plazo el cliente conozca la 
respuesta de la empresa a la PQR. Adicionalmente, si el cliente desea emitir 
recursos se le otorgan 5 días más para que pueda interponerlos. 
• Si el cliente no se notifica en ninguno de los plazos otorgados por ETP para 
conocer la respuesta a la PQR emitida, pierde los beneficios de emitir el 















Buscar una segunda y/o tercera instancia para darle solución a las peticiones, 
quejas y reclamos emitidas por el suscriptor o usuario, que ya tienen un primer 
diagnóstico por parte del equipo de PQR’s y Facturación, pero con el cual el 




Este procedimiento aplica desde que el cliente emite el recurso de reposición 
con subsidio a apelación, hasta que se notifica al cliente la respuesta por la 
Superintendencia. 
 
Aplica para el Equipo de PQR’s y Facturación, la División de Gestión del 






Suscriptor o usuario. 
 
CNTV 
Sigla para definir Comisión Nacional de Televisión. 
 
CONFIRMAR APELACIÓN 
Respuesta de la Superintendencia donde afirma estar de acuerdo con las 
evidencias expuestas por la empresa. 
 
CRT 
Sigla para definir Comisión de Regulación de Telecomunicaciones. 
 
MODIFICAR APELACIÓN 
Respuesta de la Superintendencia donde se encuentra parcialmente de 
acuerdo con la empresa y con el cliente.  
 
OPEN SMART FLEX 
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Sistema de información BOSS (Business and Operations Support Systems) 
dirigido a compañías de telecomunicaciones y servicios públicos. Con alta 
tecnología basada en reglas, la solución integra funcionalidades y 
componentes del núcleo principal de gestión en dichas compañías: atención al 
cliente, facturación y operaciones de campo relacionadas con la infraestructura 
para la prestación de los servicios. 
 
OSF 
Sigla para definir OPEN SMART FLEX. 
 
PETICIÓN 
Actuación del usuario o el suscriptor, por medio de la cual solicita a la empresa 
prestadora de servicios públicos, información acerca del servicio o la 
prestación misma del servicio. 
 
PQR 
Sigla para definir Petición, Queja y Reclamo. 
 
QUEJA 
Cuando el suscriptor u usuario pone en manifiesto su inconformidad con la 
actuación de determinado funcionario, o con la forma y condiciones con que se 
ha prestado o se ha dejado de prestar el servicio. 
 
RECLAMO 
Solicitud que hace el usuario o el suscriptor para que la empresa prestadora de 
servicios revise, mediante una actuación preliminar, la facturación del servicio. 
 
RECURSO 
Medio de impugnación a través de las cuales el cliente puede manifestar su 
oposición o desacuerdo frente a las decisiones de la empresa que afectan la 
prestación del servicio o la ejecución del servicio, solicitando que esas 
decisiones sean revisadas, modificadas o revocadas por la misma Empresa o 
la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios. 
 
RECURSO DE REPOSICIÓN 
Mecanismo el cual se emite cuando se solicita que una decisión sea revisada 
por parte de la misma autoridad o funcionario que inicialmente la profirió, en 
este caso ETP. Este se sustenta exclusivamente en forma escrita. 
 
RECURSO DE APELACIÓN 
Mecanismo el cual se emite cuando se solicita subsidiariamente que la revisión 
la efectúe en segunda instancia el organismo de control es decir la 
Superintendencia de Servicios Públicos, o de Industria y Comercio, o la 
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Comisión Nacional de Televisión, según el servicio. Esto cuando la reposición 
no es favorable al recurrente. 
 
REVOCAR APELACIÓN 
Respuesta de la Superintendencia donde afirma estar de acuerdo con las 
evidencias expuestas por el cliente. 
 
SUSCRIPTOR 
Persona natural o jurídica con la cual se ha celebrado un contrato de 
condiciones uniformes de servicios públicos. 
 
USUARIO 
Persona natural o jurídica que recibe la prestación de un servicio público 
domiciliario, bien como propietario del inmueble donde se presta el servicio, o 







































PROCEDIMIENTO: TRÁMITE DE RECURSOS DE REPOSICIÓN Y/O EN SUBSIDIO DE APELACIÓN


























14. TÉCNICO DE 
SOPORTE
Enviar pruebas de 
cumplimiento al 
cliente y a la 
Superintendencia 1 día
15. TÉCNICO DE 
SOPORTE
Notificar al cliente 












3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 
Emitir una carta para tramitar el recurso. El cliente 
puede exponer el recurso de reposición 
únicamente, o en subsidio de apelación. Exponer 
los motivos por los cuales quiere interponer el 
recurso y las pruebas del caso. 
CLIENTE 5 días 
2 Recibir el recurso e ingresarlo recurso al sistema. ASESOR TELECLIENTE  
3 Recibir el recurso expuesto por el cliente. TÉCNICO DE SOPORTE No aplica 
4 Analizar nuevamente la PQR emitida por el 
cliente, y determinar a qué área corresponde. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 día 
5 Enviar PQR al área que corresponde. TÉCNICO DE SOPORTE 3 minutos 
6 Analizar el motivo por el cual el cliente emitió el 






Emitir concepto de la PQR con los anexos 
necesarios al Equipo de PQR’s y Facturación, 





8 Analizar respuesta emitida sobre la causa del PQR. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 11 días 
9 Elaborar el expediente sobre la PQR que se va a 
enviar a la Superintendencia.  
TÉCNICO DE 
SOPORTE 2 horas 
















Realizar los ajustes necesarios a la PQR, según 
lo declarado por la Superintendencia. Si es 
reclamo se modifica la factura. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 10 días 
14 
Enviar pruebas de cumplimiento al cliente y a la 
Superintendencia, demostrando que se cumplió 
con lo postulado por la Superintendencia. Las 
TÉCNICO DE 







4.1 Procedimientos relacionados 
 
• Entrega de Correspondencia Externa. 
• Notificación de Peticiones, Quejas y Recursos. 
 
4.2 Registros generados 
 
• Recurso de reposición. 
• Recurso de reposición en subsidio de apelación. 
• Expediente para la Superintendencia. 
• Resoluciones para cumplimiento de la Superintendencia. 
• Pruebas de cumplimiento para el cliente. 
• Pruebas de cumplimiento para la Superintendencia. 
• Respuesta de la Superintendencia para el cliente. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
• Código Contencioso Administrativo. Artículo 44 y 45. 
• Código de Comercio. 
• Contrato de Condiciones Uniformes. 
• Ley 142 de 1994. 
• Resolución de la CRT No. 087 de 1997.”TPBC en Colombia”. 






• Es importante que el cliente interponga el recurso de reposición y/o en subsidio 
de apelación, ya que de esta manera, este podrá apelar ante la 
pruebas de cumplimiento a la Superintendencia 
se envían siguiendo el procedimiento de “Envío 
de Correspondencia Externa”. 08-024-PG-004-1 
15 
Enviar al cliente la respuesta de la 
Superintendencia, en donde confirma apelación 
expuesta por él, por medio de la empresa de 
correo certificado. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 día 
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Superintendencia si la empresa no está de acuerdo con lo expresado en la 
carta sobre la PQR.  
• En el caso de que el cliente sólo emita el recurso de reposición, no podrá 
apelar ante la Superintendencia si no está de acuerdo con la respuesta dada 
por la Empresa. Cabe aclarar que si la PQR es del servicio de Televisión, el 
cliente debe emitir personalmente el recurso de apelación ante la CNTV, si no 
estuvo de acuerdo con la respuesta al recurso de reposición interpuesto a la 
Empresa. 
• El cliente tiene un plazo de 5 días para interponer el recurso de reposición a 
partir del momento que recibe la respuesta a la PQR.  
• El plazo para responder al cliente sobre el recurso de reposición interpuesto a 
la Empresa son 15 días. Si se manda a apelación ante la Superintendencia, el 
tiempo de respuesta depende de esta última. 
• El expediente enviado a la Superintendencia debe contener los siguientes 
documentos: la solicitud inicial de la PQR, la respuesta dada por la empresa, el 
edicto si este fue emitido, las pruebas de la PQR (tanto del cliente como de la 
Empresa) y la carta con el recurso de reposición con subsidio de apelación que 
el cliente emitió. La Empresa tiene 3 días desde el momento en que el cliente 
emitió el recurso de apelación, para enviar el expediente a la Superintendencia 
correspondiente. 
• Si la PQR emitida es sobre Telefonía, se apela ante la Superintendencia de 
Servicios Públicos Domiciliarios. Si la PQR es del servicio de Internet Banda 
Ancha, se apela ante la Superintendencia de Industria y Comercio. Si por el 
contrario, es del servicio de Televisión, se emite la queja ante la CNTV. 































































FLUJOGRAMA PROCESO ADMINISTRACIÓN DE NÓMINA










































8.4.1 Procedimiento: Trámite y Verificación de Novedades 
 
 




Ingresar todas las novedades de nómina al Sistema de Recursos Humanos, 




Este procedimiento aplica desde que se reciben las novedades, hasta que se 
corre el proceso de liquidación de nómina en el sistema. 
 





ARCHIVO PLANO  
Archivo generado a través de las distintas opciones de nómina, que 
generalmente se guardan en la unidad C y que permiten efectuar pagos a 
través de la red bancaria. 
 
BROWSER 
Reporte que se genera para extractar información de un sistema, relacionada 




Sistema de Gestión Documental que maneja la empresa. 
 
NOVEDAD FIJA  
Registro que se ingresa una sola vez al SRH, la cual permitirá deducir el valor 
ingresado por varias quincenas o de forma indefinida. 
 
NOVEDAD OCASIONAL  
Toda aquella novedad que se trabaja transitoriamente en una quincena 





Software mediante el cual se ejecutan los diferentes procesos que afectan los 






















































3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S 
1 Recibir novedades por medio físico o electrónico. ANALISTA ADMINISTRATIVO No aplica 
2 Imprimir novedades recibidas electrónicamente. ANALISTA ADMINISTRATIVO 
20 
minutos 




Ingresar las novedades al sistema SRH. Por el 
módulo “Proceso de nómina” se ingresan todas la 
novedades de la nómina excepto embargos, 
auxilios y préstamos a empleados, los cuales se 





Ingresar las novedades de viáticos, horas extra, y 










7 Generar Preliminar de Nómina en el SRH. ANALISTA ADMINISTRATIVO 2 minutos 
8 Guardar preliminar de nómina en formato PDF. ANALISTA ADMINISTRATIVO 2 minutos 
9 
Enviar el preliminar de nómina en el formato PDF 
al Líder del Equipo de Relaciones Laborales, con 
el fin de que este lo archive como soporte de 
nómina. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 5 minutos 
10 
Imprimir las novedades masivas: horas extras, 
viáticos, SER, LA OFRENDA, PLAN QUIMBAYA, 
Seguros de vehículos, seguros de vida, que se 






Revisar las novedades que se ingresaron en el 
sistema (las novedades ingresadas en el sistema 
y las impresas), y confrontarlas con las 
novedades físicas, con el fin de determinar que 
estas hayan sido ingresadas correctamente en el 
SRH. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 1.5 días 
12 Deshacer novedad ingresada equivocadamente 
en el SRH y corregir novedad en el SRH. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 0.5 días 
13 Informar al Analista Contable que el preliminar de 
nómina fue generado. 
LIDER DEL 











4.2 Registros generados 
 
• Novedades físicas y electrónicas. 
• Preliminar de nómina. 
• Reporte de novedades por concepto. 
 
4.3 Documentos de referencias 
 
• Código Sustantivo del Trabajo. 





• Existen muchos tipos de novedades como: auxilios, ingreso de personal, retiro 
de personal, reportes de cartera por préstamos de fondos, reportes de 
medicina prepagada, reportes de cooperativas, vacaciones, horas extras, 
RELACIONES 
LABORALES 
14 Generar preliminar de nómina del browser y 
exportarlo a Excel. 
LÍDER EQUIPO DE 
IMPUESTOS 3 minutos 
15 Abrir archivo existente de los trabajadores que generan retención en la fuente. 
LÍDER EQUIPO DE 
IMPUESTOS 3 minutos 
16 
Actualizar el archivo con los devengos y las 
deducciones de los trabajadores de la empresa  
generados en el preliminar de nómina. Este 
archivo está debidamente formulado, de manera 
tal que la retención en la fuente de cada 
empleado es dada automáticamente. 




17 Verificar las diferencias que se causaron entre el 
archivo de Excel y el preliminar de nómina. 





Informar por correo electrónico a Líder del Equipo 
de Relaciones Laborales si se encontraron 
diferencias en los valores. 
LÍDER EQUIPO DE 
IMPUESTOS 3 minutos 
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viáticos, cesantías parciales, ajuste salarial por encargos, pólizas de salud, 
fondos voluntarios de pensiones, aporte fomento a la construcción, 
autorización UPC adicional, asociaciones, convenios con entidades externas, 
entre otras. 
• Las novedades pueden llegar por medio físico, que generalmente son: 
diligenciadas personalmente por el trabajador, las afiliaciones a las EPS por 
parte de los asesores de estas, hojas de vida de ingreso de personal, etc. 
También pueden ser diligenciadas electrónicamente, las cuales llegan por 
Mercurio y por correo electrónico. 
• Los devengos son: Salario, primas, auxilios, horas extras y bonificaciones, 
intereses a las cesantías, etc. Las deducciones son: Aportes a pensión, 
aportes obligatorios y voluntarios, aportes al fondo de solidaridad, certificados 
































8.4.2 Procedimiento: Generación de Reportes de Nómina y Actas de Pago 
 
 




Generar los reportes y las actas de pago de la nómina para llevar a cabo la 




Este procedimiento aplica desde que se parametrizan los reportes de la 
nómina, hasta que se envían los archivos planos del Plan Nómina al Analista 
Financiero. 
 
Aplica al Equipo de Relaciones Laborales, Equipo de Servicios Generales, y la 





ARCHIVO PLANO  
Archivo generado a través de las distintas opciones de nómina, que 
generalmente se guardan en la unidad C y que permiten efectuar pagos a 
través de la red bancaria. 
 
BROWSER 
Reporte que se genera para extractar información de un sistema, relacionada 




Sistema de Gestión Documental que maneja la empresa. 
 
PARAMETRIZAR 
Indicar los rangos de las fechas límites de pago para la quincena a liquidar. 
 
SRH  
Software mediante el cual se ejecutan los diferentes procesos que afectan los 















3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S 
1 
Parametrizar los reportes en el SRH, por el 
ventana de “Reporte” y la opción “Parámetros de 
reporte”. Se dan los rangos de las fechas límites 
de la quincena que se está liquidando. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 20 minutos  
2 
Generar los reportes de nómina por la ventana de 
Reporte y se escoge el reporte que se desea 
generar. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 15 minutos 
3 
Imprimir el reporte 32 Resumen de Nómina por 
Concepto y del concepto 15 los reportes de Cuota 
Alimentaria, Compensación flexible, Aportes 
voluntarios y Aporte Plan Pensional. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 10 minutos 
4 Imprimir reporte de embargos. ANALISTA ADMINISTRATIVO 5 minutos 
5 Enviar los reportes impresos al Técnico de Soporte del Equipo de Servicios Generales. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 5 minutos 
6 Radicar la nómina ingresando los reportes a Mercurio como soporte de nómina. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 5 minutos 
7 Enviar reportes a Asistente de Subgerencia de Gestión Humana y Calidad. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 




Y CALIDAD 5 minutos 
9 
Entregar reportes de nómina a Líder del Equipo 






10 Realizar actas de pago. ANALISTA ADMINISTRATIVO 30 minutos 
11 Realizar acta de pago de embargos. ANALISTA ADMINISTRATIVO No aplica 
12 
Enviar actas de pago por correo electrónico y las 
planillas de bancos y el resumen de nómina por 
medio físico al Subgerente de Gestión Humana y 
Calidad para la revisión. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 10 minutos 
13 
Revisar que los valores estipulados en las actas 
de pago concuerden con los valores de los 


























Generar Interfaz de Nómina por el modulo 
“Interfaz Contable de Nómina” en el sistema SRH. 
Primero se especifican los parámetros de 
ejecución, que son las fechas límites en las que 
se están realizando la nómina, y luego se corre el 
archivo plano de interfaz de nómina. 




19 Realizar un resumen en archivo Excel del reporte 32 “Resumen de nómina por concepto”. 




20 Enviar Interfaz de Nómina y resumen del reporte 32 al Analista Contable por correo electrónico. 





Imprimir reporte 12 “Planillas y reportes para 
bancos”, y entregarlo personalmente a Líder del 
Equipo de Relaciones Laborales. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVA 5 minutos 
22 
Revisar archivo plano de bancos y confrontarlo 
con el reporte 12, con el fin de verificar que el 
valor sea el mismo. 




23 Corregir archivo plano. 




24 Enviar archivos planos de los bancos por correo 
electrónico al Líder del Equipo de Tesorería. 





Generar browser de los descuentos practicados 
de Plan Nómina y pasarlo a hoja Excel. En este 
documento está la información de los empelados 
inscritos en el Plan Nómina con los siguientes 
datos: Código del empleado, cédula, número de 
suscripción  valor descontado. Pasar este archivo 
Excel a formato PDF. 














4.2 Registros generados 
 
• Reportes de nómina: 
12. Archivo plano de planillas y reportes para bancos. 
15. Liquidación por concepto. 
30. Comprobantes o desprendibles de pago. 
32. Resumen de nómina por concepto. 
150. Nómina Final por empleado. 
175. Reporte de firma de entrega de desprendible. 
201. Archivos planos de consignación de nómina. 
• Archivo plano de Interfaz de nómina. 
• Resumen en archivo de Excel del reporte 32. 






Aporte fomento a la construcción.  
Embargos. 
 





Revisar el valor total de los descuentos 
practicados de Plan Nómina con el archivo plano 
de Plan Nómina. 




27 Escoger condición correcta en el browser y volver 
a generar el browser. 





Enviar archivos planos de Plan Nómina y los 
descuentos aplicados en imagen PDF por correo 
electrónico al Líder del Equipo de Cartera. 









• Cuando se parametrizan los reportes, se debe tener cuidado con el rango de 
los empleados. Este debe ser siempre de 0 a 99999, con el fin de que no se 
deje por fuera a ningún empleado. 
• El interfaz de nómina y el resumen del reporte 32 se envían al Analista 
Contable dos días antes de la fecha límite de pago, cada quincena.  
• Los archivos planos de los bancos expedidos por el Líder de Equipo de 
Tesorería se envían dos días antes de la fecha límite de pago. Cada quincena 


































8.4.3 Procedimiento: Liquidación de Parafiscales y Seguridad Social 
 
 




Realizar los trámites necesarios para generar la liquidación de los parafiscales 




Este procedimiento aplica desde que se ingresa al sistema SRH, hasta cuando 
se envía correo electrónico a Líder del Equipo de Tesorería con la planilla 
validada por el SOI, la planilla de jubilados del SOI y archivo plano comprimido 
de los pensionados. 
 





Reporte que se genera para extractar información de un sistema, relacionada 




Archivo mediante el cual la empresa paga la seguridad social y los parafiscales 
de los colaboradores y jubilados, y contiene la información requerida en 
materia de pensión, salud, riesgos profesionales, caja de compensación, SENA 
y Bienestar Familiar. 
 
PARAMETRIZAR 
Indicar los rangos de las fechas límites de pago para la quincena a liquidar. 
 
SRH  
Software mediante el cual se ejecutan los diferentes procesos que afectan los 










3.1 Diagrama de Flujo 
 






3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S 
1 Ingresar al sistema SRH. 






Parametrizar la autoliquidación por la opción 
“Módulos base” - “Aportes entidades externas” – 
“Autoliquidación”. Se dan los rangos de las fechas 
límites del mes que se está liquidando. 






Procesar Autoliquidación. Para procesar la 
autoliquidación primero se debe escoger el tipo de 
liquidación “quincenal” para empleados, y 
“mensual” para jubilados. 






Parametrizar los parafiscales por la opción 
“Módulos base” - “Aportes entidades externas” – 
“Parafiscales”. Se dan los rangos de las fechas 
límites del mes que se está liquidando. 






Procesar Parafiscales. Para procesar los 
parafiscales  primero se debe escoger el tipo de 
liquidación “quincenal” para empleados. 






Parametrizar los reportes de los conceptos 22.  
“Archivo Plano para el ISS” y 160. “Parafiscales” 
por la opción “Reportes” – “Legales Colombia”. 
Parametrizar igualmente el reporte del concepto 
164. “Formulario ISS” por la opción “Reportes” – 
“Generación disquete”. Parametrizarlos teniendo 
en cuanta en fecha final el último día del mes y el 
rango del 1 al 31. 






Generar el archivo “Formulario Único” por la 
opción “Reportes” – “Generación diskette”. Aquí 
se da clic a “Formulario Único y se guarda. 





8 Generar “Planilla de Pensionados” por la opción 
“Reportes” – “Generación diskette”.  






Ingresar a la página del SOI (www.soi.com.co) 
para validar los archivos generados 
anteriormente. En la página se ingresa por “Pago 
de aportes”, se da “aceptar”, luego se ingresa el 
NIT de la empresa y la clave. Después se ingresa 
a “Autoliquidación de aporte” – “Envío de archivo 
unificado”, se ingresa el número de trabajadores 







de la empresa, y se envía el archivo de 
“Formulario Único”. 
10 Consultar en el SRH por la opción “Ley 100” para 
corregir los datos ingresados. 






Copiar la página generada por el SOI, la cual 
tiene el número de la planilla, guardarla en un 
archivo de Word y luego subirla a archivo PDF.  





12 Revisar resultados de la seguridad social y los parafiscales.  





13 Generar browser de la Seguridad Social del SRH. 





14 Generar browser de los acumulados del mes. 






Calcular la base mensual con la información de 
los acumulados del mes, y compararla con los 
valores suministrados en el browser de la 
Seguridad Social. 




16 Generar browser de los parafiscales del SRH. 





17 Generar browser de los acumulados del mes. 






Calcular la base mensual con la información de 
los acumulados del mes, y compararla con los 
valores suministrados en el browser de los 
parafiscales. 




19 Corregir datos incorrectos de la seguridad social y/o de los parafiscales en el SRH. 






Generar los reportes de los conceptos: 22. 
“Archivo Plano para el ISS” y 160. “Parafiscales” 
por la opción “Reportes” – “Legales Colombia”. De 
igual manera generar el reporte del concepto 164. 
“Formulario ISS” por la opción “Reportes” – 
“Generación disquete”. 
LÍDER EQUIPO DE 
RELACIONES 
LABORALES 1.5 horas 





Revisar reportes generados con el fin de 
corroborar que no existan inconsistencias entre lo 
ingresado en el sistema y lo generado por el 
mismo. 





23 Corregir datos por el módulo “Ley 100”. 






Enviar reportes impresos a Analista 
Administrativo, para que posteriormente esta 
realice las planillas de aportes voluntarios, 
siguiendo el procedimiento de “Generación de 
Planillas de Aportes Voluntarios y Embargos”. 






Realizar parametrización de Interfaz de Seguridad 
Social y Parafiscales por el módulo “Base” – 
“Interfaz contable” – “Administración” – 
“Parámetros de ejecución”. Se especifica el 
periodo a liquidar, la fecha de contabilización la 
cual es el último día del mes, los límites del 
interfaz los cuales son desde el primer día del 
mes hasta el último día, y por último en el tipo de 
comprobante se escoge “Parafiscales”. Se da 
“Procesar”. 






Generar Interfaz por el módulo “Reportes” – 
“Archivos Planos Telefónica de Pereira”, se 
escoge “Plano Interfaz Parafiscal” y “Plano 
Interfaz Autoliquidación”. El interfaz de 
parafiscales genera un archivo llamado Asis.dat, y 
el interfaz de autoliquidación es fpss.dat. 






Generar un archivo en Excel sobre los valores a 
pagar en los listados finales. Esta información se 
extrae de los reportes impresos de los conceptos 
22, 160 y 164. En un archivo aparte, sacar los 
datos de los trabajadores del Equipo de 
Tesorería. 






Enviar por correo electrónico al Analista Contable 
los archivos asis.dat, fpss.dat, el archivo en Excel 
sobre los valores a pagar y el archivo aparte de 
los trabajadores del Equipo de Tesorería, con el 
fin de generar los pagos de cada entidad y 
realizar la interfaz de la Seguridad Social y 
Parafiscales. 















4.2 Registros generados 
 
• Proceso de Autoliquidación. 
• Proceso de Parafiscales. 
• Aporte parafiscal calculado en archivo en Excel. 
• Archivo de Formulario Único. 
• Reportes 22, 160 y 164. 
• Interfaz de Seguridad Social y Parafiscales. 
• Archivo en Excel de los valores a pagar en los listados finales. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 





• Para llevar a cabo el procedimiento de Liquidación de Parafiscales y Seguridad 
Social es necesario tener cerrado el proceso de nómina del mes (las dos 
quincenas) y el de parafiscales y seguridad social del mes anterior. 
• Cuando se parametrizan los reportes, se debe tener cuidado con el rango de 
los empleados. Este debe ser siempre de 0 a 99999, con el fin de que no se 
deje por fuera a ningún empleado. 
• Si no es posible corregir algún dato incorrecto en el SRH, es necesario llamar 
al proveedor del sistema en busca de una solución para el problema y este 
facilita la solución por teléfono o correo electrónico. Si el problema persiste y 
no se pueden corregir los datos según las indicaciones del proveedor, es 
necesario solicitar al Líder del Equipo de Administración de Base de Datos la 
29 
Enviar a Líder del Equipo de Tesorería correo 
electrónico con los siguientes archivos anexos: 
Planilla validada por el SOI, planilla de jubilados 
del SOI y archivo plano comprimido de los 
pensionados 







deshabilitación de los triggers con el fin de poder modificar el sistema SRH 
manualmente.  
• El concepto 22 tiene 3 reportes: Punteo EPS, Punteo AFP y Punteo ARP. 
• El número de la planilla de la página generada en el SOI se guarda en archivo 
PDF para que cuando se vaya a realizar el pago, la Líder del Equipo de 
Tesorería se guíe por el número de la planilla y pague lo correcto.  
• Sólo se puede guardar la planilla de los colaboradores activos de la empresa, 





































8.4.4 Generación de Planillas de Aportes Voluntarios y Embargos 
 
 









Este procedimiento aplica desde que se recibe el archivo de los beneficios por 
aportes voluntarios, hasta que se envían las planillas de las entidades al 
Equipo de Tesorería. 
 




ARCHIVO PLANO  
Archivo generado a través de las distintas opciones de nómina, que 
generalmente se guardan en la unidad C y que permiten efectuar pagos a 
través de la red bancaria. 
 
BROWSER 
Reporte que se genera para extractar información de un sistema, relacionada 




Aporte de ETP al Fondo de Voluntarios de la entidad PROTECCION a la 
cuenta de cada empleado que tenga un salario integral, y los cuales tienen 
como pago cheques SODEXO. 
 
SRH  
Software mediante el cual se ejecutan los diferentes procesos que afectan los 










3.1 Diagrama de Flujo 
 
PROCEDIMIENTO: GENERACIÓN DE PLANILLAS DE APORTES VOLUNTARIOS Y  EMBARGOS











































Crear archivo con 
los conceptos 281 
























PROCEDIMIENTO: GENERACIÓN DE PLANILLAS DE APORTES VOLUNTARIOS Y  EMBARGOS









Enviar Planillas al 











plano del reporte 








Entregar reporte a 











de los reportes 


















de la comisión 
16. LÍDER EQUIPO
Enviar solicitud a 
Analista de 
Sistemas



















18. ANALISTA DE 
SISTEMAS
Solicitar a Líder de 
Equipo de Base 
de Datos corregir 





3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S 






Crear archivo en Excel con la información generada 







Recibir archivo de beneficios por aportes voluntarios 
por parte de la Analista Contable y adicionarlo al 






Llenar planillas de las diferentes entidades con la 










Revisar que los valores estipulados en las planillas 
de aportes voluntarios concuerden con los valores 






7 Corregir planillas. ANALISTA ADMINISTRATIVA 
5 
minutos 







Crear archivo en Excel del Plan Institucional, 
teniendo en cuenta la fecha, el número de afiliados y 
el valor que aporta el patrocinador (que en este caso 







Ingresar Plan Institucional a la página web de 
PROTECCIÓN por “Su aporte virtual” – “Plan 
Institucional”. Se genera una clave, y se debe poner 







11 Generar reporte 171. “Valores descontados por 



























4.2 Registros generados 
 
• Archivo de beneficios de aportes voluntarios. 
• Planillas de las entidades. 
• Archivo en Excel del Plan Institucional. 




Realizar una solicitud de servicio por el programa 







16 Enviar solicitud a Analista de Sistemas para que 








Analizar solicitud emitida por el Líder del Equipo de 
Relaciones Laborales con respecto a la variación en 






18 Solicitar a Líder de Equipo de Base de Datos 





19 Corregir tablas de acumulados o embargos 
LÍDER DE 











Descontar del valor total del reporte 177 “Archivo 




















• Planilla Plan Institucional. 
• Archivo en Excel de los conceptos 281, 291 y beneficios. 
• Reporte del concepto 171: Reporte físico de embargos. 
• Reporte del concepto 177: Archivo plano de embargos. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 





• La entidad de Bancafe requiere, además de la planilla, un disquete que 
contenga la misma información que viene en la planilla. 
• El Líder del Equipo de Relaciones Laborales es quien genera las claves de 








































































FLUJOGRAMA PROCESO COMUNICACIÓN INTERNA


















8.5.1 Procedimiento: Recopilación y Difusión de la Información Corporativa 
 
 




Actualizar permanentemente en la información corporativa a los colaboradores 




Este procedimiento aplica desde que se recopila la información corporativa, 
hasta que se transmite por los diferentes medios de difusión al personal de la 
empresa. 
 
Aplica para la Subgerencia de Gestión Humana y Calidad, el Equipo de 





BUZÓN DE SUGERENCIAS 
Medio de comunicación que tiene como finalidad recoger los diferentes 
pensamientos de los colaboradores,  plasmados  en cada una de las 
sugerencias que se hacen. Se busca con éste, incrementar la participación de 
los trabajadores, para así, tener conocimiento constante de sus 
inconformidades y poder brindarles una solución, mejorando el clima 
organizacional. Existe buzón físico y virtual. El buzón físico rota por todas las 
áreas de la empresa. 
 
CÁPSULAS DE INFORMACIÓN 
Donde se informan las novedades del día de forma corta y concisa. Se realiza 
una síntesis de la noticias del día, especialmente de los programas de salud, y 
se anuncia el Qué, Cómo, Cuándo, Dónde y Por qué de la noticia 
Están dirigidas al personal técnico, y consta en emitir por radio las noticias más 




Medio de comunicación para transmitir información de interés para todas las 
personas que trabajan en la organización – particularmente personal operativo 
162 
 
- refleja la vida institucional de la empresa; permitiendo mantener un nivel 
informativo unificado. 
 
CORREO ELECTRÓNICO NOTISOMOS  
Instrumento de comunicación interna descendente, que le permite a la 
empresa inmediatez de la información, utilizando como soporte la Intranet. Esta 
herramienta se utiliza para llegarle a parte de los públicos internos (personal 
administrativo) y bajar aquella información institucional que se considera 
pertinente, además de la que se publica en cartelera. Los emisores y 
receptores sólo son personas pertenecientes a la Empresa, particularmente el 
personal administrativo. La información suministrada por este medio son 
circulares, memorandos, campañas internas y externas, concursos, fiestas, 
volantes, artículos ambientales y de salud, etc. 
 
CORRESPONSALES 
Colaboradores de la empresa que son escogidos aleatoriamente por el Técnico 
de Soporte de la Subgerencia de Gestión Humana y Calidad para asistir al 
Desayuno de la Información, buscando retroalimentar posteriormente a sus 
compañeros de área de los temas tratados en dicho desayuno. 
 
DESAYUNO DE LA INFORMACIÓN 
Actividad donde la  Subgerencia de Gestión Humana y Calidad se encarga de 
llevar a cada una de las áreas información general y/o estratégica emanada del 
comité directivo y/o la alta Gerencia, a los asistentes, a través de trabajadores 
por cada una de ellas escogidos de manera aleatoria; éstos posteriormente 
retroalimentan la información recibida en sus respectivas sedes de trabajo.  Así 
mismo, este espacio debe ser aprovechado para recoger inquietudes, 
subgerencias y observaciones del personal para ser utilizando en forma de 
retroalimentación al interior del comité directivo o las áreas respectivas. De 
cada sesión se debe levantar un acta donde se plasmen: los nombres de los 
asistentes con el área a la que representan, los temas tratados y las 
subgerencias, observaciones o inquietudes del personal. Su periodicidad es 
bimensual y tiene una duración de una hora y media.  
 
FILE ZILLA 
Programa para subir la información a la intranet. 
 
FRONT PAGE 
Programa de edición de páginas web usada para diseñar y editar la 





Soporte tecnológico que sirve como medio de comunicación para todos los 
colaboradores de la organización, cuenta con varias secciones como: 
aplicaciones, información, plantillas, opinión, boletines y correo electrónico, 
entre otros. La actualización de noticias internas y de actualidad en el sector de 
las Telecomunicaciones  se hace semanalmente. En éstas se plasman eventos 
empresariales, reconocimientos, información institucional y de interés en 
general. Se publican los artículos: “Conoce nuestras áreas”, “Martes de salud”, 
“Responsabilidad social y empresarial”, “Nuevos integrantes” y “Grados ABC”. 
Las noticias se publican 3 veces por semana por este medio. 
 
PERIÓDICO MURAL NOTISOMOS 
Es el soporte de los informativos institucionales (correos electrónicos), para el 
personal técnico en las centrales – quienes no tienen acceso a la Intranet - . Su 
publicación es semanal, donde se realiza un compendio de lo que ocurrió en la 
semana y se publica al lado de la cartelera, para garantizar que todos reciban 
la misma información. 
 
PLOTEAR 
Imprimir diagramas y gráficos mediante el plotter. 
 
RADIO TELÉFONO 
Medio de comunicación a través de solución tecnológica inalámbrica que 
permite llegar a públicos internos como los técnicos y jefes de zona, donde se 
les recuerda la información institucional transmitiéndola por medio de las 
“Cápsulas de información”. Así mismo ha permitido utilizarse como canal para 
los reconocimientos verbales a trabajadores de diferentes dependencias. 
 
REVISTA SOMOS 
Revista de circulación interna,  de periodicidad definida por la Subgerencia de 
Gestión Humana y Calidad, en la que se divulgan los principales ejes 
temáticos, como temas de la alta dirección, eventos, historias de vida, 






















3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S 
1 
Recibir diariamente la información corporativa de 
manera física o electrónica, por parte del 
Subgerente de Gestión Humana y Calidad o por 
personas internas o externas a la organización. La 
información del buzón de sugerencias se recopila 
cada 15 días. La información para publicar en la 
intranet se recopila de acuerdo a la noticia que se 
quiere emitir como: toma de fotos en los diferentes 
eventos de la empresa, entrevistas a los 
colaboradores, busca de información en Internet 





2 Redactar información recopilada. TÉCNICO DE SOPORTE 1 hora 
3 
Pegar y editar información redactada en el Front 
Page y diseñar la página que se va a subir en la 
intranet. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 hora 






Extraer lo más importante de la información 
recopilada y redactar la noticia a transmitir de 
manera clara y concisa. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 hora 
6 
Definir el canal de distribución por el cual se 
transmitirá el mensaje. Este canal depende del 
grupo al que la información va dirigida, ya que 
puede ser por niveles jerárquicos, por cargos, por 












Revisar que la información que se va a emitir sea 
apropiada para ser publicada, que esté acorde con 
los lineamientos estratégicos de la empresa y las 









Entregar información revisada y aprobada al 
Técnico de Soporte con el fin de difundir la 







10 Identificar el tipo de información que se difundirá al TÉCNICO DE No 
167 
 
personal de la empresa, los cuales son: Noticias 
diarias, noticias semanales e información del Comité 
Directivo. 
SOPORTE aplica 





12 Plotear el periódico mural, imprimiendo varias 






13 Publicar el periódico mural en las centrales contiguo 
a las carteleras. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 4 horas 
14 
Solicitar telefónicamente al Aprendiz SENA del 







Abrir lista de correo SOMOS de todos los 






16 Enviar correo electrónico NOTISOMOS al personal 





17 Transmitir las cápsulas de información al personal técnico varias veces al día.  
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 minuto 
18 
Enviar las noticias del día por correo electrónico a 
los corresponsales, los cuales son los Supervisores 
de Zona de las centrales y las asistentes de cada 
área. De igual manera, la respuesta a las 
inquietudes emitidas por el buzón de sugerencias se 





























23 Escoger aleatoriamente un corresponsal de cada área para asistir al Desayuno de la Información. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 2 horas 











4.2 Registros generados 
 
• Información corporativa física o electrónica. 
• Información corporativa decodificada. 
• Información para la Cartelera enviado a corresponsal de cada área. 
• Información por correo electrónico del NOTISOMOS. 
• Información para Periódico Mural. 
• Invitación a corresponsal para Desayuno de la Información. 
• Hoja de asistencia del Desayuno de la Información. 
• Hoja de apuntes para corresponsales del Desayuno de la Información. 
 












Invitar por correo electrónico al corresponsal de 
cada área escogido, informando la fecha y hora en 










Divulgar la información tratada en el Comité 
Directivo a los corresponsales de cada área durante 
el Desayuno. Se tratan los temas más importantes 














• La información de la Junta Directiva, Comité Directivo, Grupo empresarial, de 
la Gerencia y demás entes relacionados con la organización se recibe por 
parte del Subgerente de Gestión Humana y Calidad, quien es el encargado de 
difundir esta información. De igual manera, la información también se recibe 
del buzón de sugerencias y por parte de personas internas o externas a la 
empresa, que deseen emitir información a los empleados de ETP. Esta 
información puede llegar al correo electrónico somos@etp.com.co, o 
físicamente por cartas, volantes, etc. 
• Los canales de distribución de la información de la empresa son:  
o Correo electrónico NOTISOMOS. 
o Cartelera. 
o Intranet. 
o Revista SOMOS. 
o Desayuno de la Información. 
o Radio teléfono. 
o Periódico mural NOTISOMOS. 
• Otro medio de difusión de la información son las capacitaciones sobre el 
portafolio de servicios de la empresa, los cuales se llevan a cabo cada vez que 
se realiza una campaña nueva. El propósito de las capacitaciones es instruir a 
los colaboradores de la empresa en el portafolio de servicios, especialmente el 
personal técnico, con el fin de que estén preparados para atender cualquier 






















8.5.2 Procedimiento: Medición del Impacto de la Comunicación 
 
 








Este procedimiento aplica desde que se define la herramienta para medir el 
impacto de la comunicación, hasta cuando se ejecutan las sugerencias 
propuestas por el personal de las Centrales para las carteleras. 
 




































3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S. 
1 Definir la herramienta adecuada para medir el impacto de la comunicación organizacional. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE No aplica 








Desayuno de la 
Información: No 
aplica 
3 Entregar encuestas a Subgerente de Gestión Humana y Calidad para revisión. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 5 minutos 
4 
Revisar que las preguntas formuladas, tanto 
para la encuesta semestral como para la 
encuesta del Desayuno de la Información 
estén enfocadas al propósito de los que se 









Desayuno de la 
Información:  No 
aplica 
5 Organizar lista de las áreas de la empresa en 
una hoja Excel e imprimirlas. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 hora 
6 
Aplicar encuestas al personal de la empresa. 
Cada colaborador debe firmar la lista una vez 
se le haya entregado la encuesta con el fin de 







Desayuno de la 
Información: 10 
minutos 





Desayuno de la 
Información: 1 
hora 
8 Realizar informe de acuerdo a la información 













Entregar informe sobre las encuestas al 
Subgerente de Gestión Humana y Calidad 
con el fin de generar acciones de mejora. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 5 minutos 
10 Imprimir los formatos de las listas de chequeo para cada área de la empresa. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 5 minutos 
11 Visitar cada una de las áreas de la empresa. TÉCNICO DE SOPORTE 2 horas 
12 
Llenar formatos de acuerdo con la 
información y las sugerencias recopiladas en 
las visitas a las áreas.  
TÉCNICO DE 
SOPORTE 10 minutos 
13 Tabular información recopilada en las listas de chequeo. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 30 minutos 
14 
Remitir información recopilada a 
responsables. La información recopilada 
gestión ambiental se remite al Analista de 
Calidad del Equipo de Gestión Integral; la 
información sobre salud ocupacional y 
presentación personal de los colaboradores 
se remite a la Líder del Equipo de Salud 
Ocupacional y Gestión Ambiental. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 5 minutos 
15 Visitar al personal técnico en las centrales. TÉCNICO DE SOPORTE No aplica 
16 Reunir personal y realizar preguntas abiertas 
sobre aspectos relacionados con la cartelera. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 20 minutos 
17 Recopilar sugerencias propuestas por el personal de las centrales. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 15 minutos 
18 Aplicar sugerencias a la cartelera. TÉCNICO DE SOPORTE No aplica 
19 Recopilar las sugerencias e inquietudes 
expuestas en el buzón. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 15 minutos 
20 
Tabular las sugerencias e inquietudes 
expresadas en el buzón para definir a que 
área se deben canalizar. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 30 minutos 
21 Remitir las sugerencias o inquietudes al área 
a la que van dirigidas. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 5 minutos 
22 
Responder inquietud expuesta por el área 
donde se encontraba el buzón y enviarla al 
Técnico de Soporte de la Subgerencia de 
Gestión Humana y Calidad. 
RESPONSABLE 2 días 







4.1 Procedimientos relacionados 
 
Recopilación y Difusión de la Información Corporativa.  
 
4.2 Registros generados 
 
• Encuestas para Desayuno de la Información. 
• Informe de las encuestas del Desayuno de la Información. 
• Encuestas semestrales. 
• Informe sobre encuestas semestrales. 
• Sugerencias sobre las capacitaciones del portafolio de servicios. 
• Informe sobre capacitaciones del portafolio de servicios. 
• Formatos de listas de chequeo. 
• Sugerencias e inquietudes sobre el Buzón de Sugerencias. 
• Tabulación de las sugerencias e inquietudes sobre el Buzón de Sugerencias. 
• Sugerencias sobre los Sondeos de Opinión. 
• Respuesta de la inquietud expresada en el buzón por parte del área 
responsable 
 







• Se realizan dos tipos de encuestas:  
o Encuestas semestrales: Se realizan para medir la efectividad de la 
comunicación organizacional. Las preguntas son cerradas y se formulan de 
acuerdo a los planes tácticos de la comunicación. Estas encuestas miden la 
pertinencia en campañas ambientales y la comunicación motivacional, 
cambios en la publicación de la información, etc. 
o Encuestas del Desayuno de la Información: se realizan al finalizar el 
desayuno, y se recopilan propuestas sobre temas a tratar en las siguientes 
reuniones. 
donde emitieron las sugerencias siguiendo el 
procedimiento de Recopilación y Difusión de 




• La función principal de la implementación de las listas de chequeo es revisar 
aspectos de: la cartelera, salud ocupacional, gestión ambiental y presentación 
personal de los colaboradores. Se realiza 3 veces a la semana, y se 
implementa en todas las áreas de la empresa. 
• Los sondeos de opinión se realizan cada tres meses, y miden el flujo de la 
comunicación de las carteleras en las centrales. Para realizar estos sondeos, 
se incentiva al personal con merchandising, donde además se recopilan 
sugerencias para aplicarlas a la cartelera. 
• Semanalmente se recopilan las inquietudes y sugerencias propuestas por el 
personal del área donde se encuentra ubicado el Buzón de Sugerencias, con el 
fin de canalizarlas al área que corresponda. La respuesta que den los jefes 
inmediatos sobre la inquietud recibida es publicada por la cartelera al área 
interesada. 
• Cuando se realizan las capacitaciones del portafolio de servicios, se deben 
recopilar sugerencias de los capacitados al finalizar esta. Posteriormente se 
realiza el informe de acuerdo con lo expuesto por el personal técnico que 
asistió a la capacitación y se entrega al Subgerente de Gestión Humana y 



























8.5.3 Procedimiento: Revista SOMOS 
 
 




Actualizar a todo el personal sobre los últimos acontecimientos más 




Este procedimiento aplica desde que se definen los temas que se publicarán 
en la revista SOMOS, hasta que se distribuyen las revistas a todo el personal 
de la empresa. 
 





Revista de circulación interna,  de periodicidad definida por la Subgerencia de 
Gestión Humana y Calidad, en la que se divulgan los principales ejes 
temáticos, como temas de la alta dirección, eventos, historias de vida, 































3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S 
1 Definir los temas que se van a tratar en la Revista SOMOS. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 2 días 
2 Entregar temas a Subgerente de Gestión Humana y Calidad para revisión y aprobación. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 5 minutos 
3 
Revisar que los temas propuestos por el Técnico 
de Soporte para la Revista SOMOS sean 





4 Modificar los temas a tratar, de manera que puedan ser publicados en la revista. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 día 
5 
Recopilar la información necesaria para publicar 
en la revista. Investigar sobre cada tema 
propuesto y realizar entrevistas con los 
responsables.  
TÉCNICO DE 
SOPORTE 2 semanas 
6 
Redactar información recopilada. Se define que 
géneros periodísticos se utilizaran para los 
diferentes artículos como: crónica, noticia, 
documentos informativos, entrevista, etc. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 3 días 
7 
Digitalizar información de la revista y las 
imágenes que se publicarán en la misma, 
especificando la información respectiva de cada 
página. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 día 
8 Entregar información digitalizada al publicista de la agencia. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE No aplica 
9 Diseñar Revista SOMOS con la información 
suministrada por el Técnico de Soporte. PUBLICISTA 5 días 
10 Entregar diseño a Técnico de Soporte. PUBLICISTA No aplica 
11 Entregar diseño a Subgerente de Gestión Humana y Calidad. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 5 minutos 
12 
Revisar que el diseño de la Revista SOMOS sea 
agradable, que las fotos sean interesantes, que 
los artículos que se van a emitir estén acorde con 
los lineamientos estratégicos de la empresa y las 







Escanear cada página de la revista, y las que 
estén aprobadas por el Subgerente deben tener 
un “OK”, esto como requisito para entregar a la 
agencia. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 4 horas 







4.1 Procedimientos relacionados 
 
Entrega de Correspondencia Interna. 
 
4.2 Registros generados 
 
• Redacción de Revista SOMOS. 
• Información e imágenes digitalizadas para la revista. 
• Diseño revista SOMOS. 
• Modificación de diseño de la revista SOMOS. 
• Revista SOMOS. 
• Listas de las áreas de la empresa firmadas. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
• Ediciones anteriores de la revista SOMOS. 
• Archivo fotográfico (impresas o digitales del banco de datos). 




Si existen modificaciones deben ser corregidas 
por el publicista. 
SOPORTE 
15 
Modificar los diseños de las páginas no 
aprobadas por el Subgerente de Gestión Humana 
y Calidad. 
PUBLICISTA 2 días 
16 Imprimir Revistas SOMOS. PUBLICISTA 5 días 
17 Entregar revistas a Técnico de Soporte. PUBLICISTA No aplica 
18 Organizar lista de las áreas de la empresa en una hoja Excel e imprimirlas. 
TÉCNICO DE 
SOPORTE 1 hora 
19 
Distribuir revistas a todo el personal de la 
empresa. Cada colaborador o el asistente de 
cada área debe firmar la lista una vez se le haya 
entregado la revista, esto con el fin de llevar un 
control de entrega. Se distribuyen personalmente 
o por correo interno siguiendo el procedimiento de 
Entrega de Correspondencia Interna - 08-024-PG-
003-1. 
TÉCNICO DE 




• En la Revista SOMOS se tratan únicamente temas institucionales que sean de 
interés para el personal de la empresa. Los temas tienen que ver con la gestión 
ambiental y la responsabilidad social empresarial. Además, se publican los 
talentos de la empresa, nuevas campañas, información sobre el canal, se 
mencionan los años de existencia de la empresa y una sección de 
entretenimiento donde se anuncian los cumpleaños del personal de la 
empresa. 
• La Revista SOMOS generalmente es de 12 páginas, contando la portada y la 
contraportada. 
• En cada publicación de la revista se imprimen 600 ediciones. 






































PROCESO: ADMINISTRACIÓN DE PERSONAL











8.6.1 Procedimiento: Selección de Personal 
 
 




Identificar, atraer y seleccionar el personal más idóneo y calificado para los 
cargos que posean vacantes, que cumplan los requerimientos de cada una de 
las áreas de la empresa.  
ALCANCE 
 
Este procedimiento comprende desde que se diligencia el formato 
“Requerimiento de Personal”, hasta que se toma la decisión final en cuanto a 
cual(es) candidato(s) va(n) a ser escogido(s) para cubrir la vacante.  
 
Aplica a la Gerencia, el  Subgerente de Gestión Humana y Calidad, el Equipo 
de Desarrollo Humano, y el Equipo de Salud Ocupacional y Gestión Ambiental.   
Cualquier Área o División de la Organización que requiera personal 
 
 
2.  Definiciones 
 
ACRIP 
Asociación Colombiana de Relaciones Industriales. 
 
PERFIL DE VALORACIÓN 




Es un conjunto de conocimientos, experiencias, habilidades y características 
que están dirigidas a cumplir con los procesos y procedimientos de cada área. 
Todos estos elementos deben ser congruentes con el plan estratégico de cada 
área.  
 
PRUEBA DE CONOCIMIENTO 





Evaluación de rasgos de personalidad, habilidades y aptitudes. 
 
RECLUTAMIENTO EXTERNO 
Actividad mediante el cual se tiene en cuenta para vinculación, instancias 
externas a la organización.   
 
RECLUTAMIENTO INTERNO 






































3. Procedimiento  
 
3.1 Diagrama de Flujo 
 
PROCEDIMIENTO: SELECCIÓN DE PERSONAL
SUBGERENCIA DE 
GESTIÓN HUMANA Y 
CALIDAD







9. LÍDER EQUIPO 
Realizar entrevista 
organizacional
8. JEFE DE ÁREA
Realizar 
notificación 






























Enviar formato a 
Subgerente de 






4. LÍDER EQUIPO 















PROCEDIMIENTO: SELECCIÓN DE PERSONAL 
EQUIPO DE SALUD 
OCUPACIONAL Y GESTIÓN 
AMBIENTAL
SUBGERENCIA DE GESTIÓN 
HUMANA Y CALIDAD







11. LÍDER EQUIPO 
Realizar 
aseguramiento





















3.2 Descripción del Diagrama de Flujo 
 
No DESCRIPCIÓN  RESPONSABLE ANS 
1 
Solicitar vinculación mediante el diligenciamiento 
del formato “Requerimiento de Personal”, el cual 
debe llevar las firmas del Jefe del Área solicitante, 
el Subgerente de dicha área y el Subgerente de 
Gestión Humana y Calidad. 
JEFE DE ÁREA 1 día 
2 Enviar formato diligenciado al Subgerente de Gestión Humana y Calidad. 
ASISTENTE DE 
ÁREA 1 día 







4 Informar a Jefe de Área la no aprobación de 







Enviar el formato “Requerimiento de Personal” al 
Equipo de Desarrollo Humano con los respectivos 
vistos buenos. 
ASISTENTE 5 minutos 
6 
Realizar el reclutamiento externo estableciendo las 
fuentes de suministro de talento humano que 







Realizar pruebas de conocimiento, las cuales 
pueden ser orales, escritas o de realización 
(prueba de mecanografía, prueba de dicción), en 
cuanto a la forma de ser aplicadas. Igualmente de 
acuerdo al área de conocimiento, las pruebas 
pueden ser generales cuando se trata de nociones 
de cultura general o especificas cuando investigan 
los conocimientos técnicos y particularmente 
relacionados con el cargo en referencia.  
JEFE DE ÁREA 1 hora 
8 Realizar notificación de no aprobación de la 
evaluación del conocimiento. JEFE DE ÁREA 1 hora 
9 
Realizar entrevista organizacional a todos los 
candidatos que pasen a la siguiente fase del 
proceso, en esta actividad se debe indagar sobre 
los aspectos laborales, familiares y sociales, 
detectando puntos positivos que se ajustan al 
perfil solicitado para el cargo. Se miden las 








partir de experiencias y vivencias del candidato. 
10 Efectuar pruebas psicotécnicas y entrevistas psicológicas a los candidatos.   
ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 3 horas 
11 
Verificar y asegurar por vía telefónica la 
autenticidad de cada uno de los documentos 
laborales presentados por los participantes en el 
proceso de selección, mediante un contacto 






Realizar la evaluación final, calificando los 
resultados de las pruebas y descartando aquellos 
candidatos que obtengan un puntaje inferior a 70% 
(administrativos) o 60%(operativos). Se diligencia 






Definir el candidato idóneo para ocupar el cargo 
en concordancia con el Líder del Equipo de 










4.  Documentos 
 
4.1 Procedimientos relacionados  
 
Ascenso de Personal.  
 
4.2 Registros generados  
 
• Formato “Requerimiento de Personal”. 
• Fotocopias de diplomas, certificados y constancias educativas. 
• Informe entrevista organizacional.  
• Evaluación Psicológica. 
• Formato “Verificación de Referencias”. 
• Formato “Resultados Cuantitativos”. 
• Hojas de vida del personal. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
• Manual para el desarrollo e implementación del sistema de selección y 
contratación del personal en la Empresa de Telecomunicaciones de Pereira 
S.A. E.S.P.  
• Manual de responsabilidades. 
• Instructivo para analizar la hoja de inscripción. 
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• Convención Colectiva del Trabajo. 
 
 
5.  Consideraciones 
 
• Las fuentes para la búsqueda de hojas de vida son las siguientes: 
1. Hojas de vida entregadas al Jefe del área que realiza la solicitud. 
2. Hojas de vida en el banco de datos 
3. Hojas de vida en ACRIP. 
4. Publicar solicitud de hojas de vida en medios de comunicación. 
• Con la realización de la prueba de conocimiento se filtra el personal que cuenta 
con el nivel de conocimiento mínimo requerido para el cargo.   
• La entrevista organizacional se complementa con la aplicación de la prueba 
Psicológica de retrospección o con el análisis grafológico que se efectúe. 
• Las pruebas psicotécnicas y entrevistas psicológicas están diseñadas para 
medir la personalidad, el desarrollo de roles, la forma de pensar, las 
competencias y conductas. 
• Las fuentes para obtener la información acerca de los nuevos candidatos son 
las Empresas en la que ha laborado o labora el candidato. 
• Los aspirantes no podrán participar en dos procesos de selección 
simultáneamente. En ese sentido todo aspirante deberá esperar a que termine 
un proceso de selección para poder participar en otro. 
• Este procedimiento está dirigido exclusivamente al cubrimiento de las vacantes 
generadas en la Empresa y estos serán de dos tipos: abiertos (externos) o 
cerrados (internos). 
• En todo procedimiento de Selección se debe verificar que los aspirantes al 
cargo no tengan vínculos de afinidad, consanguinidad, civil, marital de hecho o 
con personal de la Dirección de Control Interno, con personal del Área 
solicitante o con el Jefe inmediato de dicha vacante. 
• Conforme lo establecido en los requerimientos de Responsabilidad Social, la 
empresa no efectuará ni auspiciará ninguna  discriminación basada en los 
atributos de raza, casta, origen nacional, religión discapacidad, género, 
orientación sexual, participación en sindicatos y afiliación política para 
participar en un proceso de Selección de Personal y posible contratación por 
parte de la empresa. 
• Los procedimientos de Selección en la Empresa están dirigidos a todos los 
cargos de la misma exceptuando el cargo de la Gerencia, el cual de acuerdo a 
los estatutos solo será provisto por designación de la Junta Directiva. 
• De acuerdo a los requerimientos estipulados por la norma de Responsabilidad 
Social y el Pacto Mundial de las Naciones Unidas, la empresa no recibirá a 
menores de edad para hacer parte del proceso de selección de personal, a 
menos que estos sean aprendices Sena o practicantes Universitarios y tengan 
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las respectivas autorizaciones escritas del Ministerio de Protección Social y de 












































8.6.2 Procedimiento: Contratación de Personal 
 
 
1.  Propósito y Alcance 
PROPOSITO 
 
Garantizar la vinculación formal de todos los trabajadores que ingresen a la 




Este procedimiento comprende desde que se elabora el contrato de trabajo, 
hasta que el nuevo colaborador es ingresado a la nomina y se le asigna un 
código.  
 
Aplica al Equipo de Desarrollo Humano, Equipo de Salud Ocupacional y 




2.  Definiciones  
 
AFC 
Entidad Administradora de los Fondos de Cesantías. 
 
AFP 
Entidad Administradora de los Fondos de Pensiones.  
 
ARP 
Entidad Administradora de Riesgos Profesionales. 
 
CANDIDATO 
Se denomina así a la(s) persona(s) escogida(s) en el procedimiento Selección 
de Personal y que hacen parte del procedimiento de vinculación a la Empresa.  
 
EPS 







3.  Procedimiento 
 
3.1 Diagrama de Flujo 
 










































1. LÍDER EQUIPO 













































Firmar contrato de 
trabajo












15.  ANALISTA 
ADMINISTRATIV 
Enviar información 
a Líder de Equipo 
de SOGA
10. LÍDER EQUIPO 
Elaborar contrato 
11. LÍDER EQUIPO O 
AUXILIAR DE OFICINA 
Enviar contrato de 
trabajo a 
Subgerente de 


















3.2 Descripción del Diagrama de Flujo 
 
No DESCRIPCION RESPONSABLE ANS 
1 Entregar lista de requisitos a la persona que 







Recolectar toda la información necesaria 
para la vinculación, la cual está descrita en 
la lista de requisitos. 
CANDIDATO 5 días  
3 Recibir la documentación y programar cita 





4 Realizar valoración médica al candidato. MÉDICO 30 
minutos 
5 
Realizar los exámenes médicos necesarios 
que arrojen un diagnóstico veraz acerca del 




Analizar el resultado de los exámenes 
practicados por el Candidato y con base en 
estos determinar la viabilidad o no del 




Notificar negativa de vinculación por vía 
telefónica, en caso de no aprobar los 






8 Contactar al candidato que obtuvo el 






Tramitar ante la Subgerencia de Gestión 
Humana y Calidad, las afiliaciones a una 
E.P.S., afiliación o certificación a un A.F.P., 
afiliación o certificación a un A.F.C., 
afiliación a Comfamiliar Risaralda, y reporte 












11 Enviar contrato de trabajo al Subgerente de Gestión Humana y Calidad.  





12 Firmar el contrato de trabajo.  
SUBGERENTE 







Enviar contrato de trabajo al Analista 





Ingresar al nuevo colaborador a la nómina 
de la Empresa siguiendo el procedimiento 







Enviar información del contrato a Líder del 
Equipo de Salud Ocupacional y Gestión 

















4.1 Procedimientos relacionados 
 
Trámite y Verificación de Novedades. 
 
4.2 Registros generados 
 
• Contrato de Trabajo. 
• Formato “Verificación de Referencias”. 
• Afiliaciones a: ARP, EPS, AFP, Comfamiliar. 
• Cuenta nómina. 
• Examen médico (Exámenes de laboratorio). 
• Fotocopias cedula, registro nacimiento, certificado judicial, Libreta militar 
(hombres), tarjeta profesional si es de caso, diplomas, certificados y 
constancias educativas y laborales. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
Manual de Selección y Contratación.  
 
 




• En caso que los títulos sean de instituciones de fuera del país, estos deben 
estar previamente homologados por el Instituto Colombiano de Fomento a la 
Educación Superior, el Ministerio de Educación Nacional o quien haga sus 
veces a excepción de cuando el mismo no es requisito básico para aspirar al 
cargo. 
• Los certificados de experiencia laboral deben estar firmados por el jefe de 
personal e igualmente los estudios adicionales se deben validar a través de 
certificados o constancias. 
• De acuerdo a los requerimientos estipulados por la norma de Responsabilidad 
Social y el Pacto Mundial de las Naciones Unidas, la Empresa no contratará 
menores de edad para cubrir ninguno de sus cargos vacantes o nuevos, a 
menos que estos sean aprendices Sena o practicantes Universitarios y tengan 
las respectivas autorizaciones escritas del Ministerio de Protección Social y de 































8.6.3 Procedimiento: Gestión del Desempeño 
 
 








Este procedimiento comprende desde que se envía el correo a los Jefes de 
cada área programando la concertación de objetivos con los colaboradores, 
hasta que se le envía el informe a los subgerentes de cada área con los 
resultados de cada evaluación. 
 
Aplica a todas las áreas de la Empresa, el Equipo de Desarrollo Humano y la 
Subgerencia de Gestión Humana y Calidad.  
 
 
2.  Definiciones  
ACUERDOS DE TRABAJO 
Son aquellas acciones, metas, objetivos y/o resultados específicos que el 
empleado debe alcanzar como parte importante de su cargo y área, durante un 
periodo de tiempo determinado.  
 
PLANES DE ACCIÓN 
Es una lista de actividades por objetivo mediante las cuales se pretende 
alcanzar los objetivos planteados.  
 
PLAN TÁCTICO 
Relación de acciones que se deben realizar en un periodo determinado con el 
fin de alcanzar un objetivo a corto plazo definiendo claramente los recursos 








3.  Procedimiento 
 







3.2 Descripción del Diagrama de Flujo 
 
No DESCRIPCION  RESPONSABLE ANS 
1 
Enviar correo electrónico a todos los Jefes de 
Área coordinando las fechas para la concertación 






Concertar, por medio de una reunión, los objetivos 
relacionados con las responsabilidades asignadas 
a los colaboradores de cada área. 
JEFE DE ÁREA  2 horas 
3 
Elaborar Plan de Acción por objetivos, realizando 
una lista de tres a cuatro actividades por objetivo 
planteado. 
TRABAJADOR  2 horas 






Enviar correo electrónico a los Jefes de Área con 
los parámetros a seguir, programando el primer 







Realizar primer seguimiento. Con los objetivos 
anuales y sus indicadores concertados se califican 
los planes de acción previstos para la  ejecución 
de los mismos. De igual manera, analizando cada 
semestre y partiendo de la valoración asignada a 
cada objetivo, se deben describir las acciones de 
mejoramiento respectivas orientadas a alcanzar 
los objetivos propuestos. 




Elaborar un informe con los resultados del proceso 
de seguimiento a la Gestión del Desempeño. 
Dado el caso que no se hayan alcanzado los 
objetivos propuestos a principio de año, este 
informe se envía al Equipo de Desarrollo Humano 
explicando las causas por las cuales no se 
cumplieron los mismos.  
JEFE DE ÁREA  
8 
Enviar informe de Gestión del Desempeño a la 
Líder del Equipo de Desarrollo Humano con copia 
al área con la cual se considera surgieron los 
inconvenientes o no aportaron los insumos a 







9 Realizar reunión con los Jefes, tanto del área que 







suministró los insumos a tiempo, y se concertan 
los ANS.  
HUMANO 
10 
Enviar por medio de correo electrónico la 
programación de las fechas del segundo 
seguimiento y de la autoevaluación y la evaluación 






Realizar el segundo y último seguimiento, 
analizando el segundo semestre y partiendo de los 
objetivos propuestos se describen las acciones de 
mejoramiento.  
JEFE DE ÁREA  2 
semanas 
12 
Realizar la autoevaluación por competencias por 
medio del diligenciamiento de un formato en el 
cual se califica de uno a cinco cada ítem de 
acuerdo a unos criterios de evaluación 
previamente establecidos.  
TRABAJADOR 1 hora 
13 
Realizar evaluación compartida con el trabajador, 
en la cual se califican los acuerdos de trabajo. De 
la misma manera se incluyen los aspectos 
laborales que el colaborador necesita y puede 
mejorar en el trabajo asignado y se detectan 
aquellos aspectos que no permiten el logro de los 
objetivos.  
JEFE DE ÁREA  1 hora 
14 Enviar los formatos de evaluación diligenciados a la Líder del Equipo de Desarrollo Humano.  JEFE DE ÁREA  1 día 
15 
Consolidar la información de las evaluaciones. En 
un formato Excel se sube los valores de la 
evaluación y las necesidades de mejoramiento 
propuestas, las cuales son insumos para los 





16 Enviar informe a los Subgerentes con los 
resultados de su respectiva  área. 
LIDER EQUIPO 
DESARROLLO 
HUMANO 5 días 
17 
Enviar informe al Subgerente de Gestión Humana 
y Calidad con los resultados de la información 

















4.1 Procedimientos relacionados  
 
No aplica.  
 
4.2 Registros generados  
 
• Formato de Gestión del Desempeño Fase I, II y III. 
• Formato Autoevaluación del desempeño Fase IV. 
• Formato Evaluación del desempeño compartida Fase IV. 
 
4.3 Documentos de referencia  
 
• Manual de Gestión del Desempeño. 





• La evaluación del desempeño, junto con todos sus formatos, debe ser enviada 
a la Subgerencia de Gestión Humana y Calidad durante los 5 días siguientes a 
su recibo. 
• Con la información consolidada de los formatos de Evaluación del Desempeño 
el Subgerente de Gestión Humana y Calidad extrae la información para el Plan 
de Formación Integral y las actividades de impacto para el mejoramiento del 
clima organizacional.  
• Extraer información para el Plan de Formación Integral y las actividades de 

















8.6.4 Procedimiento: Ascenso de Personal 
 
 
1.  Propósito y Alcance 
PROPÓSITO 
 
Identificar y seleccionar el personal más idóneo y calificado para los cargos 
que posean vacantes y que cumplan los requerimientos de cada una de las 
áreas de la Empresa.  
ALCANCE  
 
Este procedimiento comprende desde que se diligencia el formato 
“Requerimiento de Personal”, hasta que se realiza la notificación de ascenso al 
trabajador que obtuvo el mayor puntaje en las pruebas. 
 
Aplica a la Gerencia, al Área responsable de solicitud de personal, al Equipo de 
Desarrollo Humano, y la Subgerencia de Gestión Humana y Calidad. 
 
 
2.  Definiciones 
CARTELERA SOMOS 
Medio de comunicación para transmitir información de interés para todas las 
personas que trabajan en la organización – particularmente personal operativo 




Capacitación y evaluación interna en relación a las competencias requeridas 
para determinados cargos. 
 
PERFIL DE VALORACIÓN 




Es un conjunto de conocimientos, experiencias, habilidades y características 
que están dirigidas a cumplir con los procesos y procedimientos de cada área. 





PRUEBA DE CONOCIMIENTO 
Evaluación escrita del grado de nociones, conocimientos y habilidades.  
 
PRUEBA PSICOTÉCNICA 








































3.  Procedimiento  
 
3.1 Diagrama de Flujo 
 
PROCEDIMIENTO: ASCENSO DE PERSONAL



















Enviar concepto a 
Subgerente de 













Enviar solicitud al 
Subgerente de 










































































3.2 Descripción del Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCION RESPONSABLE ANS 
1 
Solicitar ascenso de personal mediante el 
diligenciamiento del formato “Requerimiento de 
Personal”, el cual debe llevar las firmas del Jefe 
del Área solicitante, el Subgerente de dicha área y 
el Subgerente de Gestión Humana y Calidad. 
JEFE DE ÁREA 30 
minutos 






Evaluar que realmente exista la vacante y que 
adicionalmente se requiera,  para proceder a dar 












5 Emitir concepto laboral del trabajador por correo 




Recibir concepto laboral y enviarlo al Subgerente 













8 Informar a Jefe de Área la no aprobación del 










Realizar convocatoria interna publicando los 
requisitos y el cargo para el cual existe la vacante, 






Realizar Curso Concurso al personal intereso en 
la vacante existente. El Subgerente de Gestión 
Humana y Calidad realiza acompañamiento 
durante la realización del curso concurso. 






Realizar las pruebas teóricas, actividad en la cual 
se presenta un acompañamiento por parte de un 
representante del Sindicato y de la Subgerencia 
de Gestión Humana y Calidad. Se realiza  
JEFE DE AREA 2 horas  
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Realizar pruebas de conocimiento, las cuales 
pueden ser orales, escritas o de realización, esto 
en cuanto a la forma de ser aplicadas. Igualmente 
de acuerdo al área de conocimiento, las pruebas 
pueden ser generales cuando se trata de nociones 
de cultura general o especificas cuando investigan 
los conocimientos técnicos y particularmente 






Realizar la entrevista organizacional, indagando sobre 
los aspectos laborales, familiares y sociales, 
detectando puntos positivos que se ajustan al 







Efectuar pruebas psicotécnicas y entrevistas 
psicológicas, las cuales sirven para medir la 
personalidad, el desarrollo de roles, la forma de 
pensar, las competencias y conductas.   
ANALISTA 
ADMINSTRATIVO 2 horas 
17 
Diligenciar formato “Resultados Cuantitativos”, en 
el cual se registran los resultados de las pruebas 
realizadas y que permite determinar quien obtuvo 











Analizar antigüedad de cada uno de los 
participantes del proceso de ascenso por 
convención, de acuerdo a la Convención Colectiva 






Realizar informe declarando desierto el ascenso 
de personal, donde se notifica que nadie cumplió 







Publicar informe en la cartelera para conocimiento 
del personal de la empresa, siguiendo el 








Notificar por medio del sistema Mercurio acerca 
del  Ascenso a la persona que obtenga el puntaje 
más alto en la sumatoria de las pruebas, esta 
notificación debe ir con copia a su Jefe inmediato 









Ingresar la novedad a nómina siguiendo el 
procedimiento de “Trámite y Verificación de 
Novedades”. 
ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 1 hora 
 
 
4.  Documentos 
 
4.1 Procedimientos relacionados 
 
• Recopilación y Difusión de la Información Corporativa. 
• Trámite y Verificación de Novedades. 
 
4.2 Registros generados  
 
• Formato “Requerimiento de Personal”. 
• Formato “Resultados Cuantitativos”. 
• Informe entrevista organizacional. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 





• La entrevista organizacional se complementa con la aplicación de la prueba 
Psicológica de retrospección o con el análisis grafológico que se efectúe si se 
considera pertinente.   
• En caso de presentarse un empate en los resultados del Ascenso de Personal 
por Convención Colectiva de Trabajadores, obtendrá el ascenso la persona 
que obtenga un mayor puntaje en las pruebas teóricas. 
• Los resultados de los concursos tendrán una vigencia no superior a  un año, 
según la Convención Colectiva del Trabajo. 
• Los Trabajadores que participen del proceso de Ascenso de Personal y que 
requieren hacer una reclamación por el puntaje obtenido, tendrán 5 días 
hábiles para hacerlo, si la reclamación no se realiza dentro de este periodo de 








8.6.5 Procedimiento: Renovación o Terminación de Contrato Laboral 
 
 




Garantizar la continuidad o interrupción de las labores de los trabajadores 
ajustadas a los términos de ley, de acuerdo a las necesidades y conveniencias 




Este procedimiento aplica desde que se realiza el reporte de los contratos fijos 
que se encuentran próximos a terminar o se registra una situación laboral en 
relación con los contratos a términos indefinido, hasta que la Empresa realiza 
la gestión del conocimiento y archiva la novedad en la hoja de vida del 
trabajador. 
 
Aplica para la Subgerencia de Gestión Humana y Calidad, el Equipo de 






Eventos que ocurren dentro del ambiente laboral como: inconvenientes con el 
jefe o compañeros de trabajo, mal clima laboral, entre otros, que dan al traste 
con factores laborales de productividad individual o grupal. 
 
ESTUDIO DE PROCEDIBILIDAD 
Viabilidad que se realiza sobre el trabajador la cual arroja la conveniencia para 
la Empresa de retirarlo de sus labores, teniendo en cuenta elementos jurídicos, 
económicos y administrativos.  
 
GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO 
Capacidad de una organización para generar valor, gestionando eficazmente el 
capital intelectual de las personas, específicamente documentando en forma 
ordenada y sistémica los elementos de ese conocimiento con que cuenta el 
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3.1 Diagrama de Flujo 
 
PROCEDIMIENTO: RENOVACIÓN O TERMINACIÓN DE CONTRATO LABORAL
ÁREA 
RESPONSABLE














Entregar reporte  





Entregar reporte a 
Subgerente de 









































Enviar concepto a 
Subgerente de 



















































































a Líder del Equipo 
de Relaciones 
Laborales






22. AUXILIAR DE 
OFICINA
Archivar concepto




























3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCION RESPONSABLE ANS 
1 Recibir reporte de Situación Laboral. 
SUBGERENTE DE 





Realizar informe de los contratos a término fijo 
que se vencen dos meses después de la 





3 Entregar reporte físico a Subgerente de Gestión Humana y Calidad. 






Registrar observaciones de la acción a tomar 
con el contrato de cada trabajador, ya sea 
renovación, terminación de contrato o solicitud 
de concepto laboral. 
SUBGERENTE DE 




5 Entregar reporte modificado a la Líder del Equipo de Desarrollo Humano. 
SUBGERENTE DE 





Enviar reporte con las observaciones 
registradas por el Subgerente de Gestión 
Humana y Calidad al Analista Administrativo. 












Solicitar  por correo electrónico concepto 
laboral al Jefe Inmediato del trabajador con 
contrato próximo a terminar. 





9 Emitir concepto laboral del trabajador por 




Recibir concepto laboral y enviarlo al 
Subgerente de Gestión Humana y Calidad por 
correo electrónico. 





11 Realizar estudio de procedibilidad. 
SUBGERENTE DE 




Decidir renovación o terminación del contrato 
laboral. Para esta decisión se puede apoyar 
en los conceptos laborales emitidos por los 
jefes responsables. 
SUBGERENTE DE 





Devolver reporte físico y reporte electrónico 
con la observación de renovación o 
terminación de contrato laboral a la Líder del 
SUBGERENTE DE 






Equipo de Desarrollo Humano. 
14 Elaborar notificación de terminación de 
contrato. 





15 Firmar notificación. 
SUBGERENTE DE 








Notificar personalmente el memorando emitido 
por el Subgerente de Gestión Humana y 
Calidad al trabajador al que se le termina el 
contrato. 
JEFE RESPONSABLE 15 
minutos 
18 Firmar notificación de terminación de contrato. TRABAJADOR 5 
minutos 
19 
Enviar notificación firmada al Líder del Equipo 
de Relaciones Laborales siguiendo el 
procedimiento de “Entrega de 
Correspondencia Interna”. 
JEFE RESPONSABLE No 
aplica 
20 
Ingresar novedad del contrato siguiendo el 
procedimiento de “Trámite y Verificación de 
Novedades”. 





21 Remitir concepto para la hoja de vida del trabajador desvinculado. 





22 Archivar concepto en la hoja de vida física y 




Solicitar por correo electrónico al Subgerente 
de Tecnologías de Información bloquear los 
accesos que tiene el trabajador desvinculado 
a los diferentes software. 










4.1 Procedimientos relacionados 
 
• Entrega de correspondencia Interna. 
• Trámite y verificación de novedades. 
 




• Reporte físico de contratos laborales. 
• Notificación de renovación de contrato laboral. 
• Concepto Laboral. 
• Notificación de terminación de contrato laboral. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 





• La notificación que realiza la Líder del Equipo de Desarrollo Humano 
informando la terminación del contrato al trabajador debe ser máximo treinta 
días antes del vencimiento del contrato laboral. 
• Cuando la terminación del contrato de trabajo es generada por el trabajador, la 
Subgerencia de Gestión Humana y Calidad realizará notificación de 
aceptación de renuncia.  
• El trabajador deberá dejar documentado todas las actividades que realiza y 





































































8.7.1 Procedimiento: Planeación Anual de Auditorías Internas 
 
 









Este procedimiento aplica desde que se revisan los resultados de las auditorías 
ejecutados en el año anterior, hasta que se envía el Plan de Trabajo a los 
miembros del Comité Directivo. 
 




































3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S 
1 
Revisar resultados de las auditorías ejecutadas 
durante el año anterior y determinar cuáles fueron 












Realizar propuestas para determinar que 
procesos tiene prioridad para la iniciación de las 






Designar las auditorías a los auditores internos, 
informando a cada uno cuales serán las 





Establecer los tiempos de duración de cada 
auditoría programada. Definir fecha de inicio y de 






Llenar formato del Plan de Trabajo. Este formato 
es el cronograma de actividades, donde se 












Revisar que el Plan de Trabajo esté acorde con 
las prioridades y necesidades que en el momento 
tenga la empresa en cuanto a las auditorías. 
GERENTE No aplica 












Designar las auditorías a los auditores internos, 
informando a cada uno cuales serán las 
auditorías bajo su responsabilidad, de acuerdo a 














4.2 Registros generados 
 
Plan de Trabajo. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
• Principios de auditorías generalmente aceptados. 
• Normas internacionales de auditorías. 
• Guía para el uso de la norma NTC 5254. Gestión del riesgo dentro del proceso 
de Auditoría Interna. 
• Ley 37 de 1993. 
• MECI. Modelo Estándar de Control Interno. 





• La planeación anual de las auditorías se realiza el primer mes del año laboral, 
buscando programar las auditorías que se harán durante de todo el año a los 
procesos elegidos. 
• Cada año se elaboran los informes de avance del sistema de Control Interno 
para la Gerencia, la Junta Directiva y los órganos de control, durante el primer 
















8.7.2 Procedimiento: Planeación y Ejecución de las Auditorías Internas 
 
 




Diseñar los procedimientos de auditoría necesarios para la etapa de ejecución 




Este procedimiento aplica desde que se define una propuesta de alcance y 
prioridades del proceso a auditar, hasta que se ejecuta la auditoría. 
 





ALCANCE DE LA AUDITORÍA 
Extensión y límites de una auditoría. 
 
AUDITORÍA 
Revisión de la gestión de los procesos. 
 
CRITERIOS DE AUDITORÍA 
Conjunto de políticas empresariales, requisitos legales y procedimientos 
necesarios para llevar a cabo la auditoría. 
 
EVIDENCIAS DE LA AUDITORÍA 
Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información que son 
pertinentes para los criterios de la auditoría y que son verificables. 
 
HALLAZGOS DE LA AUDITORÍA 
Resultados de la evaluación de la evidencia de la auditoría recopilada frente a 
los criterios de  auditoría. 
 
PAPELES DE TRABAJO 
Documentos que soportan los hallazgos y respaldan los procedimientos de 
auditoría. 
 
PRIORIDADES DE LA AUDITORÍA 
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Temas primordiales de la auditoría los cuales requieren mayor atención.  
 
PROCEDIMIENTOS DE AUDITORÍA  
Actividades específicas para medir y evaluar documentos, transacciones, 
condiciones y procesos. 
 
TÉRMINOS DE REFERENCIA DE LA AUDITORÍA 
Descripción del proceso que se está auditando, las áreas que intervienen en él, 
los procedimientos que hacen parte del proceso, los principales riesgos del 




















































4.2 Registros generados 
 
• Formato para los objetivos de la auditoría. 
• Formato para los términos de referencias. 
• Formato para los procedimientos de la auditoría 
• Papeles de trabajo. 
 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S 





Investigar la estructura organizacional o las áreas que 
intervienen en el proceso, los actores del proceso, los 
sistemas de información, la planeación estratégica, los 
planes tácticos y el mapa de riesgos. Revisar la 
regulación interna y externa del proceso, y los informes 
de las auditorías realizadas anteriormente al mismo, 
tanto internas como externas. 
AUDITOR 1.5 
semanas 
3 Realizar entrevistas con los actores del proceso para indagar sobre la ejecución del proceso. AUDITOR 
4 Definir el objetivo general y los específicos de la 
auditoría. AUDITOR 0.5 días 
5 Definir los términos de referencia del proceso a auditar.  AUDITOR 0.5 días 
6 
Revisar que el alcance, las prioridades, los objetivos y 









Diseñar las actividades que se van a realizar para 
llevar a cabo la ejecución de la auditoría y se asocian 
al objetivo específico correspondiente. 
AUDITOR 3 días 
8 Realizar reunión de apertura con las AUDITOR 30 
minutos 
9 Ejecutar auditoría. AUDITOR No aplica 
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4.3 Documentos de referencia 
 
• Principios de auditorías generalmente aceptados. 
• Normas internacionales de auditorías. 
• Guía para el uso de la norma NTC 5254. Gestión del riesgo dentro del proceso 
de Auditoría Interna. 
• Ley 37 de 1993. 
• MECI. Modelo Estándar de Control Interno. 





• La etapa de Planeación de la Auditoría es la más importante, ya que es donde 
se definen los objetivos, los términos de referencia y las actividades de 
ejecución de la auditoría, por lo tanto si algo no se formula correctamente en 
esta etapa, la ejecución de la auditoría quedará mal hecha. 
• En la etapa de Ejecución de la Auditoría se desarrollan los procedimientos 
diseñados para realización de la auditoría. Se recopila información por medio 
de entrevistas, encuestas, observación de procesos, conciliaciones, 
indagaciones, entre otros. Adicionalmente, se revisan los riesgos del proceso y 
los controles implementados para gestionar los riesgos, se recopilan 
evidencias durante la ejecución de los procedimientos de la auditoría, y se 
determina cuán eficiente es el proceso y donde pueden existir oportunidades 
de mejora dentro del mismo. 
• Desde el momento en que se empiezan a recopilar las evidencias se van 


























Agregar valor a la organización mediante la detección de oportunidades de 




Este procedimiento aplica desde que se realiza el informe de la auditoría hasta 
que se realiza la presentación de las acciones de mejora y el mapa de riesgos 
a la Gerencia. 
 







Revisión de la gestión de los procesos. 
 
CONCLUSIONES DE LA AUDITORÍA 
Resultado de una auditoría, que proporciona el auditor tras considerar los 
objetivos y los hallazgos de la auditoría. 
 
CRITERIOS DE AUDITORÍA 
Conjunto de políticas empresariales, requisitos legales y procedimientos 
necesarios para llevar a cabo la auditoría. 
 
EVIDENCIAS DE LA AUDITORÍA 
Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información que son 
pertinentes para los criterios de la auditoría y que son verificables. 
 
HALLAZGOS DE LA AUDITORÍA 
Resultados de la evaluación de la evidencia de la auditoría recopilada frente a 





Representación gráfica del plan de mejoramiento del proceso auditado. 
Consiste en mencionar que se debe eliminar, que se debe reducir, que se debe 
incrementar y que se debe crear, todo en función de mejorar el proceso y 

















































3.2 Descripción de Diagrama de Flujo 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S 
1 Realizar el informe de auditoría. AUDITOR 1 
semana 
2 
Realizar el Taller de Cierre con los responsables de 
proceso que se auditó, en el cual se da a conocer el 
contenido del informe, las recomendaciones que 
surgieron y los hallazgos que soportan las 
recomendaciones. 
AUDITOR 3 horas 
3 
Entrar en proceso de revisión del informe. Puede 
ocurrir que el auditor modifique el informe en caso que 
las recomendaciones no sean aceptadas por los 
responsables del proceso, o sostiene los hallazgos del 
informe y los sustenta con las evidencias encontradas. 
AUDITOR 1 día 
4 
Ajustar informe de acuerdo con lo discutido en el Taller 
de Cierre y realizar modificaciones a las 
recomendaciones si fueron aceptadas por el auditor. 
AUDITOR 1 día 
5 Enviar informe de la auditoría a Subgerentes involucradas en el proceso auditado. AUDITOR 3 minutos 
6 
Realizar reunión con los Subgerentes involucrados en 
el proceso auditado. Se discuten las recomendaciones 




AUDITOR 3 horas 
7 
Definir las acciones de mejora y las fechas de 






8 Enviar formato de acciones de mejora a los Subgerentes. AUDITOR 3 minutos 
9 
Llenar el formato enviado por el auditor con las 
acciones de mejora anteriormente acordadas por las 




10 Revisar y actualizar el mapa de riesgos del proceso, 
según las recomendaciones entregadas por el auditor. SUBGERENTES 
11 Enviar las acciones de mejora y el mapa de riesgos del proceso al auditor. SUBGERENTES 
1 
semana 
12 Realizar mapa estratégico acompañados del Director de Control Interno y el Auditor. SUBGERENTES 3 minutos 
13 Compilar acciones de mejora, mapa de riesgos 











4.2 Registros generados 
 
• Informe de auditoría. 
• Formato para las acciones de mejora. 
• Mapa de riesgos. 
• Mapa estratégico. 
• Informe ejecutivo de la auditoría para la Gerencia y la Junta Directiva. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
• Principios de auditorías generalmente aceptados. 
• Normas internacionales de auditorías. 
• Guía para el uso de la norma NTC 5254. Gestión del riesgo dentro del proceso 
de Auditoría Interna. 
• Ley 37 de 1993. 
• MECI. Modelo Estándar de Control Interno. 





• El informe de la auditoría está compuesto por los objetivos, las 
recomendaciones, los hallazgos y las conclusiones. Se inicia el informe 
anunciando el primer objetivo de la auditoría, y se va estructurando en el 
mismo orden como se formularon los objetivos, organizando cada uno en un 
capítulo diferente. Cada capítulo se organiza primero mencionando las 
recomendaciones para el problema ligándolo con el riesgo y las áreas o 
procesos de quienes se considera deben liderar la acción de mejora. En 
seguida se menciona por qué se hace la recomendación y se presenta el 
hallazgo de la auditoría. Por último se anuncian las evidencias y las 
conclusiones.  
14 
Presentar acciones de mejora y mapa de riesgos a la 
Gerencia en informe ejecutivo, mencionando los 
hallazgos de mayor impacto.  
AUDITOR No aplica 
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• No siempre se presentan evidencias ya que estas dependen de la importancia 
del hallazgo. 
• Si en la reunión con los Subgerentes no se llega a un acuerdo sobre las 
recomendaciones, la Gerente decidirá qué acciones de mejora se deben tomar.  








































8.7.4 Procedimiento: Seguimiento a las Auditorías 
 
 




Verificar que las acciones de mejora recomendadas en la auditoría se cumplan 




Este procedimiento aplica desde que se informa a los Subgerentes que se 
realizará el seguimiento a la auditoría, hasta que se realiza una reunión para 
verificar los resultados del seguimiento a la auditoría. 
 












































4.2 Registros generados 
No. DESCRIPCIÓN RESPONSABLE A.N.S 
1 
Enviar correo electrónico a los Subgerentes involucrados 
informándoles que el auditor realizará el seguimiento a la 
auditoría realizada anteriormente, y que se reunirá con 







Reunirse con cada uno de los responsables para realizar 
seguimiento a la auditoría. Se llena un formato el cual 
menciona las recomendaciones, los compromisos, los 
responsables y el avance de cada compromiso de la 
auditoría realizada previamente. Con este formato se 





Realizare el Informe del seguimiento de la auditoría. 
Este informe es el mismo formato que se utiliza para el 
seguimiento. Se realiza el análisis de los avances 
realizados,  indicando las observaciones de las acciones 
que muestran bajo porcentaje, y por último se menciona 
cual fue el resultado total del seguimiento. 
AUDITOR 3 horas 
4 Enviar Informe de seguimiento al Director de Control Interno para su revisión. AUDITOR 
5 
minutos 





6 Modificar informe de seguimiento según los ajustes hechos por el Director de Control Interno. AUDITOR 1 hora 




Realizar reunión con la Gerente, el auditor que ejecutó la 
auditoría y el seguimiento y los Subgerentes 








• Formato para el seguimiento e Informe de la auditoría. 
 
4.3 Documentos de referencia 
 
• Principios de auditorías generalmente aceptados. 
• Normas internacionales de auditorías. 
• Guía para el uso de la norma NTC 5254. Gestión del riesgo dentro del proceso 
de Auditoría Interna. 
• Ley 37 de 1993. 
• MECI. Modelo Estándar de Control Interno. 





• La reunión se convoca cuando indique la Gerente, y se realiza presentación del 
avance del seguimiento a los convocados. 
• Anualmente, se entrega un informe a la Gerencia de todas las auditorías  
hechas durante el año, comunicando los cambios, los resultados y las mejoras 




















Durante la documentación de los procedimientos se lograron detectar problemas 
organizativos. Esto llevo a eliminar todas las actividades que no generaban valor a 
los mismos, los cuales ocasionaban cuellos de botella, tiempos de ocio y tiempos 
improductivos. 
 
Así mismo, se logró definir claramente cuáles eran los cargos responsables de 
ejecutar las actividades dentro de los procedimientos, lo que condujo a la 
delegación de responsabilidades en los mismos. Esto permitió a cada colaborador 
agilizar sus actividades, puesto que no tendrá que realizar aportes subjetivos que 
retrasen el desarrollo del procedimiento afectando las demás estaciones en línea 
dentro del mismo, ni tampoco incurrirá a la realización de reprocesos, que inciden 
a generar gastos, tanto físicos como financieros, que sólo traen pérdidas para la 
empresa. 
 
Se logró eficazmente la estandarización de los procedimientos de algunos 
procesos existentes en la Empresa. De esta manera se puede garantizar la 
satisfacción del cliente, tanto interno como externo, puesto que  los 
procedimientos se llevarán a cabo de manera secuencial y óptima, agilizando las 
actividades, reduciendo tiempos de espera, conociendo los responsables de cada 
actividad y adquiriendo compromisos, que traerán utilidades, que finalmente es lo 











La Empresa de Telecomunicaciones de Pereira S.A E.S.P. es la empresa de 
mayor prestigio en la región en el sector de las telecomunicaciones, sin embargo, 
en la situación que se encuentra actualmente, donde existen muchas empresas 
compitiendo de manera fuerte en el mismo sector, debe estar innovándose 
constantemente para poder ser competitiva en el mercado. Para estar a la par de 
su competencia es necesario mejorar algunos puntos que se mencionarán en 
seguida. 
 
• Es de vital importancia socializar los procedimientos que se encuentran 
documentados pero que no han sido socializados a los colaboradores 
involucrados. Esto con el fin de que los responsables de la ejecución de los 
procedimientos conozcan cual es la manera más viable de realizar sus 
actividades, de manera que se optimicen los recursos y se puedan alcanzar las 
utilidades esperadas.  
 
• Es necesario que la empresa empiece a implementar el modelo por procesos 
en el que se ha venido trabajando, para que de esta manera deje de lado la 
gestión funcional y se adopte la gestión por procesos. La gestión funcional 
lleva a que las áreas trabajen de manera vertical, como islas donde cada área 
es independiente de las demás, y no se adquieren compromisos ni se designan 
responsables a las actividades, si no que cada uno ejecuta lo que está a su 
cargo sin preocuparse por el trabajo que está entregando, donde su producto 
es el insumo de otro proceso. Por el contrario, al implementar la gestión por 
procesos se labora de manera transversal en la empresa donde se abarcan 
todas las áreas, y el trabajo entregado es el insumo de otro proceso, por lo 
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tanto se vela por entregar un producto eficiente que sea un buen insumo para 
el cliente, independientemente si es interno o externo. 
 
• Teniendo en cuenta el cambio en tecnología implementado por la empresa, el 
nuevo sistema OPEN SMART FLEX, es necesario llevar a cabo capacitaciones 
a todo el personal (tanto nuevo como antiguo) que tenga acceso este, el cual 
maneja la información comercial y técnica. Estas capacitaciones son 
necesarias puesto que se han presentados inconvenientes en la ejecución de 
los diferentes procesos, y se ha concluido que la falta de conocimiento de los 
colaboradores en el manejo del sistema es el que ha causado los mencionados 
problemas.  
 
• De acuerdo a los procedimientos elaborados se puede manifestar que el 
proceso más crítico es el proceso de Atención de Peticiones, Quejas y 
Recursos, puesto que este determina la satisfacción del cliente al servicio 
prestado por la empresa. Según el análisis efectuado a estos procedimientos, 
este muestra la necesidad de capacitar al personal, no sólo en el manejo del 
nuevo sistema, mencionado anteriormente, si no en los parámetros técnicos y 
comerciales con los que se da la prestación de los productos, ya que se ha 
concluido que los principales problemas presentados se dan por la falta de 
conocimiento del personal, en especial los que atienden directamente a los 
clientes. De esta manera se podrían minimizar la cantidad de peticiones, 
quejas y reclamos ingresados en el sistema y se le podría dar una respuesta 
oportuna al cliente, con el fin de mantener la satisfacción y la buena imagen de 
la empresa. 
 
• Se hace necesario adoptar al interior de la Empresa de Telecomunicaciones de 
Pereira S.A. E.S.P. una seria de políticas gerenciales y operativas dirigidas a 
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que se mantengan los procedimientos que se han logrado documentar y 
caracterizar, además, dirigidas a que se dé estricto cumplimiento al contenido 
de los mismos. 
 
• Para lograr mejores niveles de productividad, debe hacer una coherencia clara 
de los documentos que soportan los procesos y procedimientos, con los 
manuales de funciones, manuales de responsabilidad, indicadores de 
desempeño e indicadores de los planes tácticos. 
 
• Ninguna modificación a un procedimiento debe entenderse oficializada hasta 
que la documentación que lo soporta sea modificada por quien sea competente 
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